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Playbook del Modelo Operativo

(Qué es?

Documento donde encontrards los principales
procesos de cada areaq, sus responsables,
indicadores, politicas y consideraciones

(Para qué?

Ser el impulso para la institucionalizacion del grupo,
fomentando la sinergia y colaboracion entre todos
los miembros de la organizacion

| Existe... |
Constante Enfoque Construccion en |

Evolucion Integrall la Marcha |

y

g
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Playbook del Modelo Operativo

Composicion de un Proceso

Conoce como leer la ficha de
procesos y sus principales
componentes

Cadena de Suministro

Conoce las principales actividades
de cada area y su posicion dentro
de la cadena de suministro

L R
o 0 e 0 s e e £ ‘ , .
e Conoce los macro-procesos y —= — Conoce como leer la ficha de
7 procesos principales de cada - = indicadores y sus principales
| area g = e = componentes
- — == - =
—_— ! b ——
A
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Interrelaciones - Grupo

Logistica > Venta > Administracion «-

Atencion al Cliente
Gestién de Producto Contabilidad

Gestion de inventario .,
(Recepcidn / Entrega)

Servicio al Cliente

Desarrollo de Nuevos Negocios ,
Tesoreria

Planeacion de la demanda Gestion de Unidades Vehiculares
Planeacién Comercial

Control Presupuestario

Gestién de Precios

Gestion de Compras Gestion de Inventario Planeacién Estratégica
Facturacién

f
f
f
f
f
:: Gestion de Proveedores Gestion de estrategia Externa Gestion del Personal :
] I
|| ¥
) f
] I
] I
1 I
1 ¥
¥

|
I Gestion de Procesos Automatizacién de Procesos f
b _____ Seguridad Gestion de Estrategia Interna | _ _ _ _ _ _ _ _ ______ !

Gestiéon del Modelo Operativo Gestidon de Herramientas digitales
Transversal
g __
KT ; Esta informacion es de caracter confidencial
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Arquitectura de Procesos

Almacén

1.1 Gestion de
Inventario

ol
Fabricacion —
Envasado de

Producto

1.1.2
Preparacion de
Pedidos

1.1.3 Recepcion
de Material

1.1.4Entrega de
Material

1.1.5Auditoria
Externa de
Inventario

1.1.6Auditoria
Interna de
Inventario

1.1.7 Traspaso
entre
Almacenes

1.1.8
Facturacion
Interna a
Colaboradores

A

1.2 Planeacion
de la demanda

1.2.1 Gestién
del Producto

1.2.2Gestién de
Rezagados

1.2.3Solicitud
de Inventario

2.1 Servicio al
Cliente

211
Prospeccion del
Cliente

2.1.2 Visita/
Presentacion

213
Demostracion

2.1.4 Cierre de
Venta

2.15
Instalaciones

2.2 Atencion al
Cliente

2.2.1 Solicitud
de Servicio -
Reparaciones

2.2.2 Servicio
de
Mantenimiento

223
Seguimiento a
Cliente

2.2.4 Garantias

2.2.5 Gestion
de Producto

Comercial

2.3 Planeacion

Comercial

2.3.1 Control de
Inventario -
Sucursal

2.4 Gestion de
proveedores

2.4.1 Atencion
de Proveedores

24.2
Importaciones

2.5 Desarrollo
de Nuevos
Negocios

2.5.1Redes de
Distribucién

2.5.2Plan de
Expansion

Operaciones

3.1 Gestion de [J 32 Gestion de

;o Unidades
P Vehiculares
Tranas.lt.)lrte s
P Y Transporte de
Entrega de Entresas
Producto - -
Internas
Fleteras
3.2.2
Adquisicion
Vehicular

3.2.3 Entrega
Vehiculo

3.24
Contratacion o
Renovacion de

Pdlizas de
Seguro

3.3Seguridad

3.3.1 Pruebas
de Control de
Calidad

3.3.2 Revision
de Equipos de
Trabajo

3.3.3 Inspeccién
Vehicular

3.3.4 Inspeccién
Vehicular
Previa a Viaje

3.3.5 Inspeccién
Areas de
Trabajo

3.3.6
Vigilancia

Estrategia
Externa

4.1.1 Gestion
de estrategias
externas -
Predictivo

4.1.2
Generacion de
contenido de

WhatsApp

4.1.3 Encuestas
Satisfaccion del
Cliente

4.1.4 Gestion
de Reviews y
Redes

4.1.5
Penetracién de
Mercado

4.1.6
Relaciones
Publicas

4.1.7
Publicacion de
Imagenes/
Videos

Estrategia
Interna

4.2.1 Gestion
de Estrategias
Internas -
Predictivo

4.2.2
Comunicacién
Interna (Frases
Motivacionales)

423
Comunicacion
Interna (Revista
Interna)

4.2.4
Comunicacién
Interna (Revista
Externa)

4.2.5
Comunicacién
Interna (Lona
Promocional)

4.2.6
Segmentacion
del mercado

4.2.7
Presupuesto
por Unidad de
Negocio

Mejora Continua

5.1 Gestion de Procesos

511
Implementacio
n de mejoras

5l
Sistematizacion
de Procesos

5.1.3 Proceso
de Auditorias
Internas

5.1.4 Gestionar
iniciativas

6.1 Gestion de

Personal

6.1.1
Reclutamiento

6.1.2 Programa
de Induccion

6.1.3
Capacitacion

6.1.4 Gestion
de permisos

6.1.5 Solicitud
de Vacaciones

6.1.6 Gestion
de
incapacidades

6.1.7 Registro
de
Asistencia/Punt
ualidad

6.1.8
Comunicacién
Interna (Tips)
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Arquitectura de Procesos

o . s . ’ g
Administracion y Finanzas Juridico Ecommerce
7.1 Gestion de [l 7.2 Gestion de 7.6 Control 7.7 Planeacion 9.1 Gestion LAl Servicio al |1 10.2 Proceso de
. 7.3 Contabilidad§ 7.4 Tesoreria [ 7.5 Facturacion ’ . y o d d isi i6 ’ . i ivaci .
Gompras Precios T Esiraiagiea 7.8 Cobranza [ 7.9 Comisiones [l 8.1 Gestion de TI Juridica internos y 9.3 Privacidad cliente T
externos
o2 7.5.1 7.6.1 /A0S 7.8.1 Cortes - 10.1.1 Proceso
7.11G A a a0 2 £k bl i6
de ConiStrl:sn 7.2.1 Establecer 7.3.1 Gestién 7.4.1 Cortes Facturacién a Elaboracién Elaboracion de Diarios y 7C9 d I_’a.go itz SDl i Dlslfnz Y 9.1.1 Asesoria 921 22kl Gt de venta, 10.2K;l1dDes;I:achol i
Menongas precios por SKU de Vidticos Bancarios Unidades de Presupuesto Reportes Depdsitos en (Xmlsu)_ne)s zsirrofo € Juridica Cumpllmllento de_ dat.os v experiencia pedicos a mlacen
Negocio (RIGO) Anual Financieros Banco gencias e normativo RIiaciead cliente SenEe
7.5.2 2
. . 8.1.2 Gestion
7.1.2 Compra 7.2[.)2 C;Icu(ljo de 7.3.2 Alta de FacFuraaon a 7.7.? 7.8.2 C?branza de Soficitudes — T 9.2.2 10.1.2 Proceso 10.2.2 Despacho de
de Producto ancas de Cuentas Unidades de GloVeCaiones por Unidad de Por ticket — To d Prevencion de de cobro “Link pedidos almacén
Promociones Contables Negocl;on -To Financieras Negocio be (8 @elidEes riesgos de pago”- As Is Urrea - As Is
e
8.1.3
7.13 Y 7.83 s 10.1.3 Proceso
Renovacién de AD R Conciliacién de ,\;Iarleacllop o 0.3 e 9.2.3 Propiedad de cobro wfﬁdzsz’:::;:e
Lineas Celulares de Balanza depdsitos antenimiento R intelectual “Tarjeta de P .
s débito”— To be
. 8.1.4 10.1.4 Proceso
7.1.4 Pedido i6
Papeleria Praz.iji.:nes Contratos/Conv d9'2'4|Ge5t".)f‘ de cobro
enios e rec j?::'on “Mercado
yauel pago”—To be
- 8.1.5 Desarrollo
Z-I:-S Solicitud y 7.3.5 Provisién de nuevos y 10.1.5 Proceso
a de Compra G | 9.2.5 Formacion iy
enera proyectos i de Generacion
y educacion .
de pedido
7.3.6 Gestion
de Caja Chica 10.1.6 Proceso
de Asesoria de
’ pedidos .J
1 7.3.7 Gestion i
J‘ de Pagos 1
|
]
|
]
|
]
|
]
|
]
|
]
|
]
! |
! |
|
|
|
|
A i
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Ejemplo de un Proceso

Componentes
Clave

1.1 Gestion de Inventario

Titulo del Macro-Proceso y
Titulo del Proceso documentado

Diagrama de flujo del proceso

Inicio / Fin del proceso

Subgroceso

Explicaciéon de la simbologia
utilizada en los procesos

Procesa

Anexo

Decisiin

Informacion Pertinente

Responsables Consideraciones ]
Informacidn clave del proceso:

[1-2) Definir formata donde se pusde revisar cuantas
existencias son suficientes por producto

Reinventariar para tener stock dispenible para asesores
[6) Consultar procedimliento para realizar reglstro de

|

|

|

* Enwvasado x hr. |
]

|

envasado en Odoo [
|

|

|

|

|

|

[

|

Indlcadores *  Puntode recrden
Responsables +  Producte mermada
Consideraciones

H-ﬂ Auxiliar de Almacén
"~

it Responsable Almacén

r
El:glg];:]m% Esta informacion es de cardcter confidencial
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Ejemplo de una ficha de Indicadores

Componentes
Clave

Definicion & Gestion de Indicadores

\ . : Madir la pracizion del inventario en comparacion con (Inventario Registrado — Existencias Reales)
|‘ Exactitud de Inventario | las existencias realas | | Existencine Reales | % . Mensual
Costo dlﬁu\;r;::lonn an al | Madir el costo entre al ||:::Ir:§no tednico y axistencias | | Inventario Registrado — Existencias Reales | 5 Mencual
| aTIF | Medir la puntualidad y precision en la entrega de | | {-"\"“m-"jo'iﬂ P‘dfdﬂf‘f” mpi.ldos e | % Mensual
Componentes del Indicador Auditoria Interna padidos a los clientes (En Tiempo y Completos) Niumero total de pedidos) A |
de Inventario - ) - r
| Tiempo de Auditoria | Madir &l tiempo para realizar la auditoria | | Fecha Final - Fecha Inicial | Haoras Mensual
[ 1 Medir al porcentaje de producto a desechar por # Inservibies [ 10
|‘ Inservibles | caducidad, estado del producto, efc. | | Existencias Reales | * ) [ Morsual
" Inventarioparade | [ Medir el inventano de baja rotacion segun su valor .
: J | {AB.C.D) | monstario (A, B, C v D) | | # Inventario Parado » Precio del Producto | ] Il Mensual
Indicador por Proceso " Costo de Variacion en el | Medir el costo enfre el inventario tednico y existencias | | . o Reqistrads — Exi Real | 5 Anugl
inventano reales nrentarig ijlm o — Existencias Reaias | LAl
L. [ Medir la puntualidad y precisidn en la entrega de (Wiumerode pedidos cumplidos OTIF [
: Auditoria | om |__pedicos a os clenes (€n Tiempo y Compicios) | Nimaro toral do pedidosy "\ || % | Mensual {
] Inventario i o i i o \
: Anual | Tiempo de Auditoria | Meadir & tiempo para realizar la auditoria | | Ferha Final - Fecha Inicial | Haoras Anual ‘
] [ [ Medir el porcentaje de producto a dasechar por | # Inservibles [ 1 (
: - oy | Insenibles | caducidad, estado del producto, etc | | Existencias Reales | * ) Anual
]

Cansultech Enln infiormmcion s do casacler cnfiecl
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Procesos del Modelo Operativo
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Agenda de Procesos

©

Operaciones

Administraciony
Finanzas

Marketing Mejora Recursos
Continua Humanos

=5

_@_@

Tecnologias de la Juridico
Informacién uridi Posventa

KTW
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Agenda de Procesos

INNOVANDO SOLUCIONES
River del Golfo

=velyen

MEXICO

Velymex
Hispanoameérica

rgzéne

E-commerce

KTW
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Almaceén

PROCESOS

1.1 Gestion de Inventario

1.2 Planeacion de la Demanda

KTW
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Almaceén

PROCESOS

1.1 Gestion de Inventario

1.2 Planeacion de la Demanda

KTW
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1.1 Gestion de Inventario

. Revisar el stock ¢ Existencias No Seleccionar el Envasar en distintas Etiquetar las distintas Registrar el envasado FIETES [EUEES € .
Inicio . . L . ] acuerdo a Fin
disponible suficientes? producto a envasar presentaciones presentaciones en Odoo =
presentacion
A
& S
p)
Se mantiene stock

e mmm . disponible
i 1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
! 1
i D Subproceso | =
! |
' I Esperar a que baje
1
! D Proceso i nivel de stock

1
! 1
T e :

1
i !
. Decision )

Informacion Pertinente

(1-2) Revisar herramienta de Gestion de Inventario para validar punto

i

|

|

|

i

i

|

© de reorden .
|
|
|
|
i

g;j

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Tiempo de ciclo de entrega. Auxiliar de Almacén

* Tiempo de ciclo de recepciones. "
2 Responsable Almacén

(3) Reinventariar para tener stock disponible para asesores
(6) Consultar instructivo para realizar registro de envasado en Odoo
Consultar Manual de Analisis de almacén para el caso de indicadores.

KTW
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1.1 Gestion de Inventario

Si ¢ Pedido de

. Revisar pedido en : . p > . . > Si Avisar que el pedido ¢Entregaa No :
Inicio Odoo Revisar stock existente ¢ Hay stock? Surtir pedido a;?igﬁ'g;’? esta listo domicilio? Entregar pedido
N
° No
Informar que no hay SR Facturacion de
existencia SICISEE L IOS Almacén

’¢ _________________________ \\
! Inicio / Fin del proceso : ~
1 iy
1 ! ¥ . No
| | 7 G Contactar paqueteria Fin
| Subproceso ! es local?
i P ! No ;Se aceptan Si
i D ! sustitutos? Revisar factura contra
' Proceso ! productos entregados
1

1
i E Anexo |
1 1
! ' ibir inf i Solicitar repartidor a : .
' Decisié | Proceso de compras R?.C'b"- |n(;)rma::|on €3 gerente de Entregar pedldo_ con Entrega!r pedido a
\ ecision K iempo de entrega operaciones factura a repartidor cliente

Indicadores Responsables Consideraciones

1
|
J‘ Informacion Pertinente
]
]
]
]
1
1

s . (1) Consultar procedimiento para revisar pedidos en Odoo
& Auxiliar Almacén L~ o
(3.1.1) Se redirige procedimiento de proceso de compras
. de ciclo d '2 Responsable Almacén (5) Se redirige procedimiento Facturacién de Almacén
T!empo € c!c ocde entregé. - (7) En caso de necesitar flete para la entrega, contactar a la
* Tiempo de ciclo de recepciones.. a paqueteria
L 0
Responsable de compras i

s s Consultar Manual de Andlisis de almacén para el caso de

loEs Repartidor [elicadiotes

KTW
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1 Gestion de Inventario

Inicio

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

1
'

1 Indicadores

]

]

]

]

]

]

]

* Tiempo de ciclo de entrega.

* Tiempo de ciclo de recepciones.
* Retrasos en las entregas.

* Retrasos de recepciones.

Descargar material de Revisar material contra Verificar pedido ¢ Los productos Si
paqueteria factura recibido en Odoo coinciden?
No

Realizar recepcion de
material en Odoo

Etiquetar y acomodar
producto en area Fin
correspondiente

Gestion de incidencias
de compras

Informacién Pertinente

Responsables

© - ,
o Auxiliar Almacén

(o)
g2 Responsable Almacén

Consideraciones

(2) Realizar una inspeccidn visual, y en caso de detectar alguna anomalia
tomar evidencia fotografica y plasmarlo en la guia de reparto.

(3) Consultar procedimiento para verificar en Odoo que los productos dados
de alta por compras correspondan a los productos que llegaron.

(5) Consultar procedimiento para realizar recepcion de material en Odoo

Consultar Manual de Andlisis de almacén para el caso de indicadores.

KTW
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1 Gestion de Inventario

Revisar pedidos de ‘Hav stock S Avisar a sucursal
Inicio sucursales lejanas en Revisar stock existente ¢Hay stoc ! Surtir pedido 1.1.7 Realizar traspaso (email) que el envio Fin
en almacén? . :
Odoo estad en camino
No

) Si

Y . Informar a sucursal Sugerir sustitutos ¢ Se aceptan

. ) que no hay existencia 9 sustitutos?
Inicio / Fin del proceso

No

Subproceso

Anexo

D Proceso

Recibir informacién de
tiempo de entrega

Proceso de compras

e ——

Decision

_________________________

Informacion Pertinente

!
) |
| Indicadores Responsables Consideraciones ]
]
]
]
]
]
]
]

(1) Consultar instructivo para revisar pedidos en Odoo !
(3.1.1) Se redirige a Proceso de compras i

. _ ﬁ Auxiliar Almacén .. .
* Tiempo de ciclo de entrega. = (5) Se redirige a proceso Realizar traspaso
Consultar Manual de Analisis de almacén para el caso de

Responsable de compras
8 p P indicadores.

KTW
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Inicio

=
=

1 Gestion de Inventario

Gestion de producto
en sucursal

Verificar ubicacion de
anaqueles de acuerdo
a layout

Evaluar flujo de Supervisar ubicacion
compradores de productos

Revisar organizacion
de los productos

Supervisar publicidad Evaluar stock Supervisar etiquetado
de los productos disponible de productos

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

Proceso

Anexo

Decision

Evaluar limpieza en
productos

Supervisar ventas
contra facturas/tickets

Evaluar arqueo de caja

Documentar y
Compartir hallazgos

Informacion Pertinente

Solicitar acciones ‘Acciones  Si Compartir calificacion y
correctivas detectadas rcéaliza das? resultados de la
en la auditoria ’ auditoria
No

Fin

Tiempo de ciclo de entrega.
Tiempo de ciclo de recepciones.

Indicadores

ﬁ
g Encargado de sucursal

‘% Asesor TAM

Q Auditor externo

Responsables Consideraciones

* (3-6-10-11) Puntos que aplican para sucursales

* Periodicidad: 1 vez cada semestre

* Consultar Manual de Analisis de almacén para el caso de
indicadores.

KTW
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Gestion de Inventario

Si
Extraccion de reporte Conteo fisico con L ¢Inventario . o . L,
Inicio de existencias en comparativa vs Rewslljorr; Ej;f:o del en buenas VerlﬁcadreCllj:T'l;gmlento Re?;c;rd'rﬁgg de Chqu:lc:ac:ﬁelzezas Cos;o Idle la Vtarl_amon
Odoo Reporte condiciones? Sl R =)
No
————————————————————————— Checar existencia de Retirar Piezas Rl el

’ \ ) f . . en Odoo y Reporte de
i - . ! piezas inservibles Inservibles .
| Inicio / Fin del proceso ! Auditoria
i !
! D Subproceso |

1
! ! 1
' Proceso ! No
! 1
1 .
i E ! - Solicitar acciones y Si ICompartir calificacion y
! Anexo H Generacion de Documentar y . ¢ Acciones Fi
| ' Reporte de Resultados| | Compartir hallazgos correctivas detectadas realizadas? resultados de la n
| ! en la auditoria auditoria
. Decision )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

Auditoria Interna mensual (por proveedor)

(6) FIFO: Primeras Entradas Primeras Salidas

Consultar Manual de Inventario a Fecha para el caso de
indicadores.

A . ,
<P Auxiliar Almacén

* Inventario Total. ~
* Valor Total de inventario. ¢t Responsable Almacén

Q Auditor interno

KTW
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Gestion de Inventario

¢, Traspaso

Inicio Recibir solicitud de ¢Solicitud ~ Si Identificar a quién va para Si Solicitar autorizacion F
traspaso detallada? dirigido el traspaso almacén? del almacén
No .
- ¢Traspaso Si Realizar traspaso a Fin

U . autorizado? través de Odoo
] . !
i Inicio / Fin del proceso : No
' D Subproceso i Regresar.solici.tud y Solicitar autorizaci.én
! I pedir modificaciones de asesor comercial
| 1
| D Proceso i
! :
T anoo :

1
! :
\ Decision )

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(1) La solicitud de traspaso debe venir detalladamente a qué
almacén se hara el traspaso, qué producto, cuantas piezas,
Asesor comercial etc.

(6) Consultar instructivo para realizar traspaso a Odoo.
Responsable de almacén Consultar Manual de Inventario a Fecha para el caso de
indicadores.

* Rotacién de inventario.

5> Jad |

KTW
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Facturacion

ici ; Se realiza No i e
Inicio SOIIC'} ar producto a Emitir factura de S EES B iR e 4 d COMIEI e il D7e " Calcular valor de la Fin
almacén para compra producto al pago de a Responsable de Recepcion de factura .
colaborador tado? _y némina
personal Colaborador contado néminas y cobranza
Si
[} )
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \ ‘

Inicio / Fin del proceso

1 1
! !
' i
! D Sub ' Realizar pago en Llevar comprobante a
I ubproceso ' recepcion néminas
1

1
1

1
| D Proceso !
! !
J o :
! |
. Decision |
N e e e e e /

Informacion Pertinente

@ Responsable de Némina

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* % de facturacion interna (8) Restar valor de la factura a nébmina de colaborador

[ )
i Colaboradores

@ Almacén General

KTW
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icion & Gestion de Indicadores

( [ Tiempodeciclode | [ Medir el tiempo total necesario para completar un Tiempo de finnalizacion del pedido
P pedido, desde que se realiza la solicitud hasta que se P . pe Horas Mensual
: Yoo entrega . — Tiempo de recepcion del pedido
Fabricacion L JRE entrega al cliente )
Envasado de
s N [ : : - N
producto Tiempo de ciclo de Medir el tiempo promedio que transcurre desde que (Suma de Tiempos de Recepcién de Insumos
recenciones se recibe la materia prima o los insumos para la No Total de R - Horas Mensual
\_ VAN p L fabricacion y envasado hasta que estan listos ) o.Total de Recepciones)
( ([ Tiempo de ciclo de | [ Medirel tiempo total necesario para completar un Tiempo de finnalizacion del pedido
P pedido, desde que se realiza la solicitud hasta que se P iy pes Horas Mensual
entrega entrega al cliente — Tiempo de recepcion del pedido
Preparacion de S J
Pedidos ( Tiempo de ciclo de ) [ Medirel tiempo promedio que transcurre desde que h (Suma de Tiempos de Recepcién de Insumos
recepciones se recibe la materia prima o los insumos para la No Total de R - Horas Mensual
\_ VAS P ) \__ fabricacién y envasado hasta que estan listos ) 0-Total de Recepciones)
( N ( [ Medir el tiem i
. . po total necesario para completar un . . o .
Tiempo de ciclo de pedido, desde que se realiza la solicitud hasta que se Tler.npo de fmnallzc{flon del pe.dldo Horas Mensual
entrega | client — Tiempo de recepcion del pedido
Recepcién de L ) L entrega al cliente )
, .
: Material ( Tiempo de ciclo de ) [ Medirel tiempo promedio que transcurre desde que h (Suma de Tiempos de Recepcién de Insumos
| reCeDCIONEs se recibe la materia prima o los insumos para la No Totalde R - Horas Mensual
: \_ VAR P ) \___ fabricaciony envasado hasta que estan listos ) 0-Total de Recepciones)
3 ( 1( Tiempo de ciclo de ) [ Medirel tiempo promedio que transcurre desde que h (Suma de Tiempos de Entrega
‘ Entrega de Material P se solicita un material hasta que se entrega al % Mensual
‘ L entrega. gL destinatario final ) No.Total de entregas)
1 "
Auditoria Externa Tiempo de ciclo de Medir el tiempo promedio que transcurre desde que (Suma de Tiempos de Entrega
de Inventario se solicita un material hasta que se entrega al % Mensual

entrega.

destinatario final

No.Total de entregas)
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Definicion & Gestion de Indicadores

Auditoria Externa Tiempo de ciclo de Medir el tiempo promedio que transcurre desde que (Suma de Tiempos de Recepcion de Insumos
. . se recibe la materia prima o los insumos para la Horas Mensual
de Inventario recepciones fabricacion y envasado hasta que estan listos No.Total de Recepciones)
E Inventario Total. ] [ Medir J:tgfng:gatzﬁlcgiig:zt:?;:\?‘sé?\n una } [ Total de productos ] [ Productos } [ Mensual }
Auditoria Interna
de Inventario Valor Total de Proporcionar una medida cuantitativa del valor
. . monetario total de todos los productos almacenados Valos total de inventario Trimestral
inventario. en el inventario
Traspaso entre . ) , Evaluar con qu'é rapidgz se esta Vendier’ldo y (Cantidad de Productos Traspasados .
Rotacién de inventario. reemplazando el inventario durante un periodo de Productos Trimestral
Almacenes tiempo determinado Promedio de inventario)
Facturacion Interna o . Evalua_r la propo.r0|on de ingresos ge_r]erados por (Total de Ingresos por Facturacioén Interna i
. % de facturacién interna transacciones realizadas en comparacién con el total Total de ingresos totales) Trimestral
G de ingresos generados por todas las transacciones
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Almaceén

PROCESOS

1.1 Gestion de Inventario

1.2 Planeacion de la Demanda

KTW
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Planeacion de la demanda

L)
ici i Revisar stock ; Existenciasen  Sf . . .
Inicio Llenar herramienta de : : h - Corrob i i ¢ . Surtir pedido Fin
Realizar pedido orroborar existencias s p
Gestion de Inventario P disponible Almacén General?
No

Inicio / Fin del proceso

Realizar orden de

Subproceso
compra para

1
1
1
1
1
D |
1
' proveedor
Proceso !
1
BN '
1
1
1
1
1
1

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

o) , )

a Encargado de almacén du Encargado de sucursal (1) Las variables clave de la herramienta deberan ser

« Rotacién dei tari a calculadas cada 3 meses por el gerente de unidad de negocio.
otacion de inventario "~ Responsable de compras Consultar Manual de Movimiento de productos para el caso

) de indicadores.
I Asesor comercial

KTW
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Planeacion de la demanda

22 2 2

Clasificar lista en
articulos rezagados y
antiguos

Ofrecer articulos de
catalogo a clientes

Revisar stock Realizar inventario Identificar y promover Realizar lista de
disponible fisico articulos rezagados articulos rezagados

Enviar lista clasificada| [Realizar campania para
a Marketing productos rezagados

Inicio Fin

Validar catélogo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

|
|
|
) |
& 2 2 . (5) Los articulos antiguos son aquellos que desde que llegaron al !
& |
.‘ Encargado de almacén I Asesor Comercial almacén no se han podido vender; los articulos obsoletos son aquellos |
D gue no se han vendido debido a que no se ha penetrado correctamente !
R . = . g A ; |
T de R d h Disefiador de Marketing a.a Gerente de Unidad de en el mercado y han estado mas de un afio en el almacén. |
L] b '3 . . s

2050 C 05 ~ (7) En el catdlogo deben de venir la descripcion del producto y !
. 3 . |
g Encargado de Sucursal Negocio cuestiones tecnicas. .
(9) Los articulos antiguos se venden al costo + 5% de utilidad + x% de !

% . comision: los articulos obsoletos se venden al costo + 20% de utilidad

Gerente de Operaciones

KTW
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Planeacion de la demanda

™Iy
v A0

Registrar existencias Elaborar y enviar
Inicio Realizar Inventario en Formato “Gestion solicitud de reposicion
de Inventario” de inventario

¢ Existencias en Si
Almacén General?

Registrar entrada de Fin
inventario

Surtir producto Recibir producto

No

Gestiéon de Compras

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

- ) ) o) (1) Realizar inventario semanalmente
¢ Encargado deinventario  *7 Responsable Compras (3) Realizar pedido con base en los puntos de reorden por SKU
. . ., . . para la sucursal
* Nivel de satisfaccion de cliente interno Almaceén general (5) Si se llega al punto de reorden se debe surtir el producto

aunque se haya llegado al maximo de inventario

B Sucursales

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Gestion del B ) ] Evaluar con qu.é rapide.z se esta vendier)do y (Cantidad de Productos Traspasados ,
Rotacién de inventario. reemplazando el inventario durante un periodo de - - - Productos Trimestral
Producto Promedio de inventario)
( N\

tiempo determinado

Gestion de f Evaluar la eficiencia y rentabilidad de la gestion de 1 ( (Valor de los productos rezagddos 1(
rezagados Tasa de Rezagados inventario Valor total del inventario) * 100 % Mensual
L ) (. J J & J
( ) s N N s
Solicitud de Nivel de satisfaccion del Evaluar la satisfaccién de los clientes con los (Numero de respuestas positivas 100 o M |
Inventario cliente interno servicios y procesos de gestion de almacén. Numero total de respuestas) : ° ensua
\ ), |\ L AN g J

g
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Operaciones

PROCESOS

2.1 Gestion de Producto

2.2 Gestion de Unidades Vehiculares

2.3 Seguridad |
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Operaciones

PROCESOS

2.1 Gestion de Producto

2.2 Gestion de Unidades Vehiculares

2.3 Seguridad

KTW
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Gestion de Producto

Verificar existencia del
material

Identificar pedidos de

Inicio 0Odoo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

7.1.2 Gestion de
Compras de Producto

Si
¢ Tienes existencia
del producto?

Solicitar/Cotizar Comunicar

servicio de flete

Alinear pedidos y

producto a entregar entrega

Condiciones de

Cargar Transporte Registrar Viaje Fin

1.1.3 Recepcion de
Material

=N
-
B

Anexo

Decision

* Costo promedio de transporte por unidad de producto
entregado
* % de entregas correctas

1
'

1 Indicadores

]

]

]

]

]

]

]

Informacién Pertinente

Responsables

a.a Gerentes de Unidad de Negocio o Asesor Comercial

%Operaciones
%& Fletera
~

42 Responsable de Almacén

Consideraciones

(5) Transporte se hace a través de fletera: Tresguerras y Almex
(5) Las cotizaciones previas se realizan solo en servicio de
largas distancias, grandes cantidades de producto o necesidad
de evaluar rentabilidad de transporte

(6) Revision de Anexo “Costo por viaje”

(8) Ser Claros con la fecha de recoleccidn y entrega

(9) Registrar en Odoo la fecha de entrega real

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

tCOsto ftromedlBOUds Tener unadV|S|on cla;rta y cuarrltltatllva d(ta los c:’)stos Costo total de transporte s s ral
ransporte por e asociados con el transporte y la entrega de - emestra
Transporte y producto entregado productos Cantidad total de productos entregados
Entrega de . O\ VAN AN J J
Producto - e N (7 N N [ N A
Fleteras % de entregas Evaluar la calidad del servicio de transporte y Numero de entregas correctas *100 % Semestral
correctas entrega y garantizar la satisfaccion del cliente Numero total de entregas
o AN AN J AN J J

KTW
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Operaciones

PROCESOS

2.1 Gestion de Producto

2.2 Gestion de Unidades Vehiculares

2.3 Seguridad

KTW
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Gestion de Unidades Vehiculares

.- Planificar viajes/rutas CRlIUIEE ]S REMZEFCEEEE Alinear pedidos y 3.3.4 Inspeccion Registrar de entregas :
Inicio gerente de disponible en S : . Cargar Transporte Trasladar Carga ., Fin
del mes . . producto a entregar \Vehicular previa a viaje de mercancia
Operaciones vehiculos
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
1
i !
. Decision )
Informacién Pertinente

|

|

(1) Establecer espacio disponible por viaje :
B Gerentes de Unidad de Chofer (2) Formalizar la comunicacidn a través de correo electronico '
-7 N . . . !
(4) Rutina entre Gerente de Operaciones, Almacén y Gerentes i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Numero de incidentes de transporte

. . para alinear viajes internos
* Viajes realizados

(4) Revision de Anexo “Costo por viaje”
(8) Almacén debe enviar correo y el asesor comercial debe
firmar la factura

. o) ,
Negocio g2 Responsable de Almacén

%Gerente de Operaciones ) Auxiliar de AlImacén

KTW
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Gestion de Unidades Vehiculares

¢ Gte. Admon. y

A Establecer Definir presupuesto ; e L . - . .
Inicio . presup Y| Direccién General Definir método de Investigar y comparar Solicitar cotizaciones y Evaluar opciones y
necesidades de caracteristicas de la ot o . ; : . . .
o . . autoriza? gj pago opciones de vehiculos negociar precios seleccionar vehiculo
adquisicion vehicular adquisicion
No
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

| i
! 1
! 1
1
1
:D Subproceso I No Cg;i?rla?ln Si Realizar tramites Realizar la adquisicion Proceso 3.2.4 Fin
1 . B , s
! i - legales y financieros del vehiculo Entrega de Vehiculo
! autoriza?
| 1
h Proceso !
! |
! 1
1
1 .
! E Anexo i Explicar razones
! : de razones
1
. Decision !
/
N e e e e e e e e e

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

. - ) ) (1) La necesidad se analiza el tipo de vehiculo que se necesita,
FrArrendadora aa Gerente de Unidad de Negocio carro, camioneta, etc.

(1)Realizar analisis de retorno de inversién

o LUEBDLIREE RN %) Operaciones ﬁ Direccion General (2) Se deberan comparar 3 vehiculos.
) & (3) Tipos de pago: contado, financiamiento, arrendamiento.
" Asesor Comercial Gerencia de finanzas (6) Realizar cuadro comparativo de opciones

KTW
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Gestion de Unidades Vehiculares

© .3
1 Al

Comunicar Necesidad

Inicio de Unidad Vehicular

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

1
'

1 Indicadores

]

]

]

]

]

]

]

* Parque Vehicular
* Auto Nuevos del afio

\ Si
¢, Gte. Operaciones
autoriza?

Evaluar y definir
opciones

Se entrega unidad a
colaborador

Se firman politicas del
uso automovil

Enviar responsiva de Fin
vehiculo a RH

&

Explicar razones de
rechazo

Informacién Pertinente

Responsables

)
i Colaborador

%Operaciones
[an]

¢ Asesor Comercial

aa Gerente de Unidad de Negocio

Consideraciones

(1) Se debe comunicar necesidad a través de correo
electrénico y con tiempo de anticipacidon

(2) Posibilidad de adquisicidn vehicular o préstamo de unidad
(4) Llenar checklist de condiciones del vehiculo

(4) Firmar responsiva en caso de ser unidad asignada

(5) La responsiva se entrega a ndminas y se debe agregar al
expediente del empleado

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N\ N )

s Ve N [ A ; -
Numero de incidentes Evaluar y mejorar la seguridad y eficiencia de las (Nimero de incidentes de transporte 100 % Semestral
de transporte operaciones de transporte interno Numero de entregas internas) °
Transporte de \ J U J J J J
Entregas Internas
PP e N [ N N N A
Soporte Técnico . . Evaluar y optimizar la eficiencia de las operaciones Numero total de entregas o ;
Viajes realizados - - - — Viajes Trimestral
de transporte interno Numero promedio de entregas por viaje
_ J PN J U J L J L J
( e e e Y N N\ N N ( N
Adquisicion . Evaluar y controlar la renovacion y actualizacion de la Ntmero total de autos nuevos del afio
, Autos nuevos del afio . S L, . s Autos Anual
Vehicular flota de vehiculos de la organizacién adquiridos durante el periodo de medicion
\ ) \_ o\ J L VAN /L J
( ) e ; P \ ; p ,, N\ N\ 2
. Evaluar y gestionar la flota de vehiculos de la Numero de vehiculos adquiridos .

Parque Vehicular o | . . Vehiculos Anual

) L organizacion J L — Numero de vehiculos retirados )L )L )
Entrega Vehiculo
4 ., . ., N , ~ N N R
~ Evaluar y controlar la renovacion y actualizacion de la Numero total de autos nuevos del afio

Autos nuevos del afio . N .. . L Autos Anual

L ) L flota de vehiculos de la organizacion ) | adquiridos durante el periodo de medicion | | )L )
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Operaciones

PROCESOS

2.1 Gestion de Producto

2.2 Gestion de Unidades Vehiculares

2.3 Seguridad

KTW
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Seguridad

;Se cumplen Si

L Realizar pruebas de Realizar pruebas de | [Registrar resultados de | Evaluar resultados y Tomar acciones los requisitos Obtener aprobacion Fin
Inicio seguridad y calidad seguridad control de calidad las pruebas desviaciones correctivas de calidad? final
No

O Y Realizar pruebas y
' Inicio / Fin del proceso ' modificaciones
! ! adicionales
1
! D Subproceso |

1
i !
' Proceso !
! !
T o :

1
i !
. Decision )

Informacion Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Porcentaje de cumplimiento normativo %Operaciones (2) Definir pruebas por afio, estableciendo criterios de
* % de pruebas realizadas evaluacién y tiempos

Almacén General
&

KTW
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Seguridad

Si
¢, Se cumplen
Inici Identificar equipos de Definir criterios de Realizar inspeccion de Registrar resultados de Evaluar resultados y Tomar acciones los requisitos Documentar y archivar Fin
IrEE trabajo a revisar revision equipos de trabajo la revision desviaciones correctivas de calidad? resultados
No
&S
@

SO T \ Realizar pruebas y
| Inicio / Fin del proceso ! acciones correctivas
' ! adicionales
1
! D Subproceso |

1
i !
' Proceso !
i !
T aveno :
! |
. Decision |
N e e e e e 7

Informacion Pertinente

% Operaciones

) .
- Responsable Sergin

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

evaluacién y tiempos
(2) Compartir resultados a encargado de Recursos Humanos

|

|

|

|

|

A

. . P ~ . . . !

(1) Definir revisiones por aio, estableciendo criterios de i

* Porcentaje de cumplimiento de normativas y regulaciones :
|
|
|

KTW
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Seguridad

Identificar kilometraje y|
tiempo desde ultimo
servicio

¢Launidad
requiere

reparacion

adicional?

Si |Evaluar brindar unidad Firmar documentos Recepcion de unidad
de reemplazo a para unidad de de Reemplazo
colaborador reemplazo temporal temporal

¢launidad o , Informar al colaboradol
. : I Cotizar y programar ”

Inicio TEJLIEE sgr\F/)icig la fecha y la duracion
servicio? del servicio

No

No
Realizar inspeccion
aleatoria
_________________________ [} Y

’ \
: o . & |
' Inicio / Fin del proceso !
v ’
' Subproceso | EET 8 colabo'ra?dor = Recepcion de Unidad Retorno de Unidad de .
' I fecha del préximo hye Fin
' i S en reparacion Reemplazo
! i servicio
h Proceso !
i !
T aveno :

1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(1.1) Cada fin de semana enviar kilometraje a Gte. De

%Operaciones Operaciones via WhatsApp
S . - (1.2) Revision esporadica de las unidades, buscando
CRID WOREN 12 (RNl | Colaborador elementos no reportados por el colaborador

(5) Unidades de Servicios y Técnicos
(9) Firmar de entregado

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Seguridad

(Elviaje sera gj ¢Launidad No

> o Mayor a E”Viaf},’"ida}d? se encuentra >
del Vehiculo viaje 200 km? Inspeccion Rapida en b es? Vehicular
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio Preparar Inspeccion Identificar distancia del

3.3.3 Inspeccion

Inicio / Fin del proceso

! 1
! :
! 1
T '

1
! Subproceso : '
! ' Compartir reporte de
! D Proceso i inspeccion aprobada a Realizar viaje Fin
: ! operaciones

1
T e :

1
! :
. Decision !

4

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
%Operaciones
)

i Colaborador o, i .
(4) La cotizacion llega por medio de correo electrdnico a Gte.

# c
,Q.U Taller de operaciones

* Porcentaje de inspecciones realizadas

|

|

|

|

|

A

. . .z . !
(3) Realizar la inspeccidn en los talleres asociados i
|

|

|

|

|

|

|

KTW
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Seguridad

Identificar areas a Asignar responsables Verificar condiciones Identificar riesgos y Tomar acciones Emitir informe de la

Planificar la inspeccion : . . . Realizar la inspeccion . . . . L
P inspeccionar de la inspeccién P de seguridad peligros correctivas inspeccion

&

’ \
] 1 . . .
' Inicio / Fin del proceso ! Realizar seguimiento y Fin
' ! monitoreo
1
! D Subproceso |

1
: !
' Proceso !
i !
T ane :

1
i » :
" Decision J

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

|

|

I

%Operaciones (1) Definir inspecciones por afio, estableciendo criterios de :
* Porcentaje de cumplimiento de condiciones de seguridad evaluacién y tiempos ]
(8) Compartir resultados a encargado de Recursos Humanos :

KTW
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Seguridad

& & &

£ £

&

& &

. . . . Emitir planes de accién
. - Determinar areas y Seleccionar y capacita . . . . . : )
Inicio Establecer objetivos de Realizar patrullajes y Detectar y reportar Tomar acciones de Registrar incidentes y para prevenir Fin
L . puntos clave de al personal de . . . . . .
vigilancia - . L ) monitoreo situaciones anormales respuesta reportar a autoridades incidencias en futuras
vigilancia vigilancia .
ocasiones
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Indicadores

* Porcentaje de inspecciones de seguridad cumplidas

Informacién Pertinente

Responsables

% Operaciones
&Vigilante

Consideraciones

(5) Comunicar situacién a Responsable de Operaciones y
Agencia/Proveedor de Seguridad
(6) En caso de evento grave informar a Direccion General

KTW

Consultech

Esta informacion es de caréacter confidencial




Definicion

& Gestion de Indicadores

Porcentaje de

Asegurar que se cumplan los estandares y requisitos

([ (Numero de pruebas cumpliendo criterios

0,
Pruebas de [ cumplimiento normativo } | normativos relacionados con la seguridad en la empresa |~ Ntmero total de pruebas realizadas) 100 ) %o Semestral
control de calidad % de pruebas [ Evaluar y monitorear el grado de cumplimientoenla | [ (Nimero de pruebas realizadas ) 0
; L ) v — *100 %o Semestral
realizadas L realizacion de las pruebas de control de calidad ) \__Numero total de pruebas planificadas) J
. . ( N ~
Revision de % de cumplimiento de _ , , ) . .
Equi d normativas Evaluar y monitorear el nivel de conformidad con las (Nimero de equipos que cumplen con los requisitos | 100 % Semestral
C_lru F;’OS € regulacione)sf normas y regulaciones en materia de seguridad laboral N’mero total de quipos revisados) °
rapajo
. ) N\ J L J
Inspeccion Costo total de Garantizar la seguridad de los vehiculos y optimizar || Suma de todos los costos de reparaciones | $ Anual
Vehicular reparaciones los recursos disponibles L durante un periodo determinado J
Inspeccién . . ( i i i i N ( . . h
_ P _ % de inspecciones Garantizar la seggrldad y el funcionamiento (Inspecciones realizadas \ Cuando
Vehicular Previa a . adecuado de los vehiculos antes de emprender un - * 100 %
. realizadas g Inspecciones programadas) ocurra
Viaje N viaje. J J
. % d limiento d e ) ) ) ) N N
Inspecci()n Areas o d& cumplimiento ae Garantizar la seguridad de los trabajadores, cumplir con las (Ntmero de criterios cumplidos
. condiciones de normativas legales y promover la cultura de seguridad en la ~ —— * 100 % Mensual
de trabajo L seguridad organizacion )L Numero total de criterios)
( Evaluar continuamente el cumplimiento de las
. . . 0 i i - : . . Inspecciones cumplidas
Vigilancia ﬁedi:%?degﬁﬁnﬁz;: inspecciones de seguridad y tomar acciones 7 (Unsp - i ] 100 % Semanal
L 9 P U correctivas en caso necesario )L nspecciones programadas) )
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Marketing

PROCESOS

3.1 Gestion de la Estrategia Externa

3.2 Gestion de la Estrategia Interna
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Gestion de la Estrategia Externa

an bR

Compartir plan

Inicio .
estrategias

Elaboracion de Plan de|
Estrategias

Inicio / Fin del proceso

D Subproceso
D Proceso

Decision

|

1

! .
] Indicadores
]

]

]

]

]

]

]

* Cumplimiento al Plan de Trabajo

Identificar estrategia a
implementar

Definir Objetivos
esperados

Seleccionar y autorizar
Estrategia

Desarrollar Estrategia

Ajustes de Estrategia

Publicar / Aplicar
Estrategia

Qe
il

o

),

Informacién Pertinente

Responsables

Disefiador Marketing g, . Gerente de Unidad de

Responsable de Marketing Negocio

Direccion General

Aplicar Mejoras a la
Estrategia

Identificar y
Documentar Areas de Fin
Oportunidad

Consideraciones

(1)(2) Se debe compartir un plan anual, posteriormente hacer
una actualizacion en cada semestre y trimestre

(3) Estrategias de Difusién: Generacién de Contenido de
WhatsApp, Publicacién de Imagenes y Videos

(3) Atraccion de Clientes: Encuestas Satisfaccion del Cliente,
Gestion de Reviews y Redes, Penetracion de Mercado,
Relaciones Publicas, Lona Promocional

KTW
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Gestion de la Estrategia Externa

Consultar catalogo de

existencias
No
T . . e SI' . . ~ . . . . . .
Inicio Recibir listas de (,Se_ recibio Revisar peructos a Recabar datos de Disefar imagenes ylo Validar imagenes ylo Enviar material Fin
productos lista? publicar productos videos videos
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(1) Recibir listas de cada gerente de unidad de negocio a los '
que se les realizan estados para whatsapp (Velyen, RG Tools, i

&9
- Disefiador Marketin
Lo g Mikel’s, Motto 100, RG México)

(7) El material terminado se debe enviar a gerentes de unidad
de negocios

* Publicaciones generadas semanalmente

.,
Responsable de Marketing

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Gestion de la Estrategia Externa

Inicio Recibir pago del Invitar a cliente a ¢Cliente Proporcionar Tablet Esperar evaluacion de Recibir Tablet de Generar reporte de ¢ Existen No Proponer ideas para Fin
cliente realizar encuesta en recepcion? P cliente vuelta resultados uejas? seguir mejorando
quej
No Si
- - - a 9
n)
_________________________ I ry

’ \
i - !
' Inicio / Fin del proceso !
! Preguntar si se puede , Cli 0 - - .
I ' .g P ¢Cliente Si . Recibir encuesta Informar a servicio a Dar seguimiento a
! D Sub | enviar encuesta por e- acepta Enviar encuesta respondida clientes cliente
! ubproceso ! mail E-mail? P
1

1
1

1
1
| D Proceso ! No
1
! |
1
T oo :
! |
! 1
. Decisién i

Indicadores

* Tiempo de Generacion de Reportes

Informacién Pertinente

Responsables

2 ™
!ﬂ Recepcionista 1 Asesor
m Comunicacién Marketing

_@ Servicio al cliente

Consideraciones

(4) Enviar encuesta a través de plataforma definida por
marketing

KTW
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Gestion de la Estrategia Externa

No No
- L Administrar redes Elaborar contenido ; Comentarios S ] ; Preguntas S Responder a la Aplicar encuest Verificar tiempos de
Inicio Conocer a la audiencia . e 1 EMo° ™ Interactuar con cliente| ¢ %9 P plicar encuestas p
sociales relevante del cliente? de cliente? brevedad rapidas respuesta
+ +
R . d‘ d‘

Inicio / Fin del proceso

1

1

|

1

D Subproceso |
|

1

D Proceso !
1

1

1

1

1

1

1

1

Revisar vistas y

. . Generar estrategias de|
alcance de Gestionar resultados Enviar resultados 9

mejora

Fin
publicaciones

T e

Decision

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(2) Facebook, Instagram, Whatsapp y Chatbot

* Tasa de Respuesta a Reviews L, (10) Enviar resultados a Servicio al cliente

* Numero de seguidores ﬂ Comunicacion Marketing (11) Unificar ideas entre servicio al cliente y marketing para
generas nuevas estrategias y seguir mejorando

KTW
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Gestion de la Estrategia Externa

Elegir canales de Crear plan de L] Generar contenido
Inicio Definir publico objetivo cgmunicaci()n contzni do estrategias de valioso Difundir contenido
visibilizacion
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

Comunicacién Marketing (4) Crear estrategias para alcanzar objetivos planificados

* Aumento del Tréfico del Sitio Web . S .
(5) Incluir informacidn interesante y util

Publicidad Marketing

KTW
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Gestion de la Estrategia Externa

< <

o € i ca fifiea fifvea gy

@

Realizar estudios de
mercado

Elaboracion de
Planeacion de eventos

Compartir planeacion
de eventos

Inicio Establecer objetivos Conocer al publico Disefar contenido Organizar eventos Evaluar resultados Fin

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

H Comunicacién Marketing

* Alcance de las Redes Sociales una actualizacidn en cada semestre y trimestre

(6) Evaluar y documentar en bitdcora de resultados

:n Publicidad Marketing (1)(2) Se debe compartir un plan anual, posteriormente hacer :
a.macrentes :

@" Direccion General

KTW
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Gestion de la Estrategia Externa

Agregar productos

sugeridos ‘
O
Si =
Inicio Elaboracion de parrilla Consultar parrilla de Realizar analisis de Crear lista de Enviar lista a gerentes| Sugerencias? °/ Diseriar imagenes y/o ¢ Solicitudes No
de contenido contenido productos a publicar productos sugeridos comerciales ¢Sug ’ videos especiales?
_________________________ Si
’ \

Inicio / Fin del proceso

@

Subproceso

correcciones

requerimientos solicitada terminado
Anexo

¢ Autorizado? retroalimentacion modificaciones o Publicar contenido Fin

Si

1
1
1
1
1
D | . - .
! - ; i
:
1
Proceso i Consultar Realizar actividad Enviar material No Revisar FEElPED
E I
1
1
1
1
1
1

Decision

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(1) Para su elaboracion se debe consultar y alinear con el plan
de estrategias (Anual, semestral, trimestral)

(9) Preguntar a gerente comercial indicaciones a detalle de la
solicitud especial para no cometer errores en la publicidad de
los productos o equipos

* Numero de visualizaciones de publicaciones .
2 . & Y a
* Interacciones por post en redes sociales D|senador Marketing

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

- ( N N N\

- ) N
Gestion de Evaluar en qué medida se estan alcanzando los objetivos
. Cumplimiento al Plan de q X X ) y Actividades completadas .
Estrategias Externas P Trabajo metas establecidos en el plan de trabajo de la empresa en Total de actividades planificadas X 100 Imagenes Semanal
" inti relacién con las estrategias externas predictivas
L Predictivo )L )L g P JAN )\ J J
( 0= \ [ N N N ( N\ ( )
Generacion de Publicaci d Evaluar | istencia y la fi i | ta
. ublicaciones generadas valuar la consistencia y la frecuencia con la que se estan , , , Imagenes Semanal
contenido de semanalmente creando y compartiendo nuevas publicaciones Numero total de publicaciones semanales g
WhatsApp J L )L )L )\ J \ J
N N Y
Encuestas ) . N ) ) 5
. .. Tiempo de Generacion de Medir el tiempo promedio que lleva generar los reportes de Tiempo total empleado en la generacién dereportes o 40 o Mensual
Satisfaccion del Reportes resultados de las encuestas Numero total de reportes generados °
L Cliente J JAN ) \ /
)
e ™ N N N ()
No.de respuestas a reviews
L Tasa dlgesﬁesvs:esm a Medir el porcentaje de resefias a las que se ha respondido No totald p - hid * 100 % Mensual
o . o.total de reviews recibidos
Gestion de Reviews JAN )L J L JAS )
y Redes
N\ , . . N D
imi i i Numero de comentarios negativos
[ Numero de seguidores } Evaluar el crecimiento y relevancia de la presencia de la : 9 +100 % Mensual
\ ) empresa en redes. ) L Total de comentarios J L J
, Penetracion de Aumento del Trafico del Medir el aumento en el trafico del sitio web como resultado (Numero de clientes actuales <100 1( Y 1( Mensual ) J
e Py - (o]
: Mercado Sitio Web L de las actividades de marketing L Tamaio total del mercado) J L )L ) .}
|
| ) o Alcance de las Redes Medir el alcaqce y Ig visibilidad de !as acthldades‘ de RP en (No.de enteracciones sociales ) :
] Relaciones Publicas Sociales las redes sociales, incluyendo el nimero de seguidores, las N d 7 * 100 % Trimestral |
: impresiones y las menciones en redes sociales. 0.total de seguidores) |
|
i i
‘ Numero de visualizaciones Evaluar el alcance y la visibilidad del contenido de la . L , . Visualizacione i
‘ de publicaciones empresa frente a su audiencia objetivo Total de visualizaciones en determinado periodo S Mensual |
|
Publicacién de .
- re - |
imagenes y videos = , , - : : ]
Interacciones por post en Ident_lflca_r el tipo de contenido que resuena mejor con la (Total de interacciones ) |
redes sociales audiencia de la empresa y qué elementos especificos Total de post) Interacciones Mensual i
generar mayor participacion p _jl
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Gestion de la Estrategia Interna

a1 1@

Inici Compartir plan Elaboracion de Plan de Identificar estrategia a Definir Objetivos Seleccionar y autorizar .
nicio . . . . Desarrollar Estrategia
estrategias internas Estrategias implementar esperados Estrategia
Qe T
fel 1(@

s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso : ; ; ; Identificar y

Ajustes de Estrategia Pubél::ar;{eA;i):car Apllcggz\:lﬁeoriaas ele Documentar Areas de Fin
9 9 Oportunidad
Subproceso

D Proceso

Decision

1
'
1 Indicadores
]
]
]
]
]
]
]

Informacién Pertinente

Responsables

o

‘e‘

++% Disefiador Marketing

* Cumplimiento al Plan de Trabajo ‘

Responsable de Marketing Negocio

&4 Direccién General

a.m Gerente de Unidad de

~
i g Recursos Humanos

Consideraciones

(1) Compartir estrategias a nivel anual, actualizar cada
trimestre y semestre

(1) y (3) Comunicacion Interna, Frases Motivacionales, Tips,
Revista.

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

Generar frases

Generar plantillas para .
motivacionales

Inicio las frases : Disefar imagenes Publicar contenido Fin
S alineadas al plan de
motivacionales

capacitacion

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

1 |
1 Indicadores Responsables Consideraciones
'

1

]

]

]

]

]

]

]

(1) Generar cada inicio de trimestre 6 plantillas para la

‘@ I . - S

#+1 Disenador Marketing creacion de frases motivacionales.

* NPS Interno . . o
—~ (1) Crear una identidad coherente para la compafia.
1@ Recursos Humanos (4) Establecer un calendario de comunicacion.

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

No
Inicio Comunicar realizacion|  Recibir noticias o notas Clasificar noticias Realizar

. . Disefiar revistas Enviar a revision Revisar revistas ¢ Aprobadas? S Compartir revistas Fin
de revista de colaboradores internas modificaciones

Si

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

K-l Diseflo Marketing

* NPSInterno ﬁ

\ L de la quincena en curso. En caso de la 2da quincena serdn los
Direccidn general (Informado)

dias 16 al 27.
~

|

|

!

(4) La recepcidn de las noticias sera del dia 1 del quincena a 12 :

1@ Recursos Humanos :

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

Realizar

Inicio Comunicar realizacion Clasificar noticias
modificaciones

Recibir noticias o notas Disefiar revistas Enviar a revision Revisar revistas ¢ Aprobadas?

de revista externas Compartir revistas Fin

Si
Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

Disefio Marketing (4) La recepcidn de las noticias sera del dia 1 al 27 del mes en
curso.

* NPSInterno

@'v Direccion general

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

Realizar
modificaciones

No
Realizar plan anual o~ . . .~ o enmn SI
Inicio alineadopa plan de RO R Realizar disefio de SR Revisar disefio de lona ¢Disero Enviar a imprimir lona Recibir y revisar lona Colgar lona Fin
. de gerente comercial lona gerente comercial autorizado? P y 9
estrategias
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

1

1

|

1

D Subproceso |
|

1

D Proceso !
|

T e :
1

1

1

1

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

|
I
|
Disefio Marketing (2) Para recepcion de promociones es el dia 15 de cada mes. '
T (2.4) El gerente comercial tiene 3 dias para generar i
correcciones en las lonas publicitarias si no responde en 3 dias ]

se dard como validado.

* Numero de personas atraidas por publicidad fisica @ Direccién general (Informado)

4a Gerente de unidad de negocio o gerente comercial

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Gestion de la Estrategia Interna

& Rl il 8

- Segmentar mercado Establecer mercado Seleccionar publico Crear estrategias de L . . . . ~ .
Inicio iy A Disefiar acciones Aplicar acciones Medir desempefio Fin
total objetivo meta marketing

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

|
|
I
* Nivel de satisfaccion del cliente (NPS) Comunicacién Marketing (1) Tomar los criterios de segmentacion siguientes: sociales, :
|
|

* Tasa de conversién de prospectos geograficos, demograficos, econdmicos, sociales, estilo de
Ch - . vida, etc
Publicidad Marketing g

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

5.

. Identificar gastos por . ; : . Si - .
Inicio Revisar plgn de unidad de negocio Realizar presupuesto Compartlr presupue.sto Revisar y autorizar CPresgpuesto Remplr autorlzaC|or_1 de Fin
estrategias a unidad de negocio presupuesto autorizado? unidad de negocio
sobre el plan
No
“
Y . anfil-l

Inicio / Fin del proceso

f 1
' I
' | Realizar
1 . . .
! i modificaciones/ajustes
! Subproceso '
! M al presupuesto
1
1
1
| D Proceso !
i !
T e :
1
i !
. Decision !
/
Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

Responsable Marketing
* Total de ingresos por unidad de negocio

ROl por unidad de negocio PR Gerente de unidad de negocio o gerente comercial I TR G0 Dol e T plEn Costes

@ Gerente de Finanzas

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N\ )

( Gestion de ) ( h
tratedias Int Cumplimiento al plan de Identificar areas de mejora, promover el compromiso y Empleados satisfechos % Y Semestral
LG HETULLELLLES) trabajo retencion de los empleados en la empresa Total de empleados encuestados °
L - Predictivo ) . J \
( e , . . N . N (
Frases NPS Interno Identificar areas de mejora, promover el compromiso y Empleados satisfechos *100 y Semestral
motivacionales L retencion de los empleados en la empresa J L Total de empleados encuestados )L 0 L
Revista Int NPS Interno [ Identificar areas de mejora, promover el compromiso y 1 ( Empleados satisfechos % 1 ( o f Semestral
evista Interna L retencion de los empleados en la empresa J Total de empleados encuestados L ° L
4 N N 4
. Identificar areas de mejora, promover el compromiso y Clientes satisfechos - o
Revista Externa [ NPS } L retencion de los clientes en la empresa J L Total de clientes encuestados 100 )L %o L Semestral
( ) Numero de personas ( : o N h Cantidad total cli douirid blicidad N ( ("
Lona promocional atraidas por publicidad Obtener una medida cuantitativa de la visibilidad y el antidad total clientes adquiridos por publicida % Semestral
g alcance de los anuncios en espacios fisicos de lona
L J fisica L J J \
( ) ( Obtener informacién vali bre la lealtad y | ([ 1( (
ner informacion r .
[ NPS } enerinto ti ?uo”\rl]adlosla SOI. ita caltadyla % de promotores — % de detractores NPS Trimestral
Segmentacion de L satisfaccion de los clientes J L )L L
mercado Tasa de conversion de [ Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospeccion y como se [ (Numero de prospectos convertidos en clientes “100 1( o f Semanal
L ) prospectos L estan convirtiendo los prospectos en clientes reales ) L Namero total de prospectos) J L ° L
( ) i ( fo financi i6 ( (Total de ingresos reales por BU 1 ( (
Total de ingresos por Evaluar el desempafio financiero de cada BU en relacion g p % Anual
Presupuesto por unidad de negocio L con los ingresos proyectados en el presupuesto ) | Presupuesto total por unidad de negocio) )L L
i i 'a 3\ ]
unidad de negocio ROI por unidad de negocio Evaluar la rentabilidad de cada unidad de negocio en (Beneficio neto +100 ( o f Anual
L ) P 9 L relacion con los recursos financieros invertidos Inversion) L ° L

KTW
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Mejora Continua

. PROCESOS

.

u 4.1 Gestion de Procesos
[ |

[ |
N

KTW
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Gestion de Procesos

Realizar instructivo de . .
Realizar correcciones

trabajo
Si No
isefi ; Realizar primera . ; f . .
L e . . Disefar y documentar Realizar y documentar 2 ¢Requiere  No Enviar procedimiento a y > Si . o
Inicio Identificar necesidad Establecer mejora proceso procedimiento rewsu.)n.del TIC'S? revision ¢ Aprobado? Impartir capacitacion
procedimiento
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

| i
! 1
! 1
! 1
1
! D Subproceso |
! |
] - '
1
Proceso ! . ., .
| ! Realizar evaluacion a . Realizar encuesta de . - .
| ! . Implementar mejora . iy Realizar auditoria Fin
' ! usuarios satisfaccion
! Anexo )
! |
! 1
. Decision !
/
N e e e e e e e e e

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

TIC = Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion

(5) La primera revision se realiza junto con el Gerente de MC
(7) Se envia proceso a revisién al area correspondiente vy
posteriormente a Direccidon General

(13) Consultar proceso para realizar auditoria

Consultar Manual de andlisis de tarea para el caso de
indicadores.

-
 Nivel de satisfaccién del cliente (NPS). "’nAnaIistas de procesos
* No. Total de tareas. 9
< Gerente de MC

KTW
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Gestion de Procesos

Documentar formatos

Realizar primera
revision del proceso

¢Conlleva N° | |dentificar uso de
formatos? TIC’'S

Generar nuevo
diagrama

Realizar diagrama de

Inicio Conocer proceso .
P flujo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso ¢Requiere ST|Generar instructivo de

1
1
1
1
1
D |
. TIC'S? trabajo
1
D Proceso !
1
Bl '
1
1
1
1
1
1

Realizar encuesta de
satisfaccion

Realizar evaluacion a
usuarios

Enviar proceso a
revision

Implementar proceso
optimizado

Impartir capacitacion Realizar auditoria Fin

No

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

TIC = Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion

* Nivel de satisfaccidn del cliente

; iy . 2 : (8) La primera revision se realiza junto con el Gerente de MC
* Numero de reduccion de errores o retrabajos aa, Analistas de procesos , ., . .
% d | )1 (11) Se envia proceso a revision al drea correspondiente y
0 e apego a los procesos . S
y p J ; Q d posteriormente a Direccién General
* Beneficio por empleado < Gerente de MC

(16) Consultar proceso para realizar auditoria

KTW
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Gestion de Procesos

Establecer fecha para e . Realizar checklist de
Y Notificar al area Y
auditoria auditoria

Generar reporte de
auditoria

- . o o . Solicitar planes de
Inicio Calendarizar auditorias Identificar hallazgos Enviar reporte ach:)i(')n

Inicio / Fin del proceso

" |
! 1
! 1
I D I
1 1 .
I Evaluar acciones Cerrar proceso de .
I Subproceso ' . proce Revaluar hallazgos Fin
i ' correctivas auditoria
1
1
| D Proceso !
! |
! |
1
T e :
! |
! 1
. Decision !
7
N e e e e e e e e e

, Informacion Pertinente #
!
|
|
]
]
]
|
|
]

(3) Avisar al area con 2 semanas de antelacidn que se le
.5 realizard una auditoria
* NAnalistas de Procesos (7) Enviar reporte de los hallazgos al drea auditada

* Porcentaje de procesos auditados

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Gestion de Procesos

Realizar correcciones

No
- Conocer area de Identificar punto de o Elaborar material de Realizar primera ¢Material Si Enviar procedimiento a , o Proporcionar material
Inicio oportunidad partida Planificar proceso apoyo revision del proceso autorizado? revision Impartir capacitacion de apoyo
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
Inicio / Fin del proceso 2

Subproceso

Realizar evaluacion a Realizar encuesta de

1
1
1
1
1
D |
1
1
D I
1 . . .
. . i Realizar auditoria i
Proceso ' usuarios satisfaccion Fin
1
B '
1
1
1
1
1
1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(3) Elaborar plan de trabajo

(5) La primera revision se realiza junto con el Gerente de MC
(7) Se envia proceso a revisién al area correspondiente y
posteriormente a Direccidon General

(8) Enviar material a usuarios

(9)Consultar proceso para realizar auditoria

Y
* Nivel de satisfacciéon del cliente interno "'n Analistas de procesos

* Porcentaje de eficiencia operativa

9; Gerente de MC

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Definicion & Gestion de Indicadores

( ) e N s e N
Implementacion de Obtener informacion valiosa sobre la lealtad y la
0 ) i
Mejoras NPS satisfaccion de los clientes % de promotores — % de detractores NPS Trimestral
L J \ Y, 4 \ y,
4 N\ NPS Obtener informacion valiosa sobre la lealtad y la ( % d t — % de detract 1 NPS 1( Trimestral ]
L satisfaccion de los clientes )L o ae promotores o ae aetractores )L )L )
. ., e L, N N ) ' R
Numero de reduccion de Identificar las areas donde se ha logrado una mayor ((# de errores enlinea base~+ de errores en proceso sistematizado) ., o Trimestral
q - e errores reduccion de errores y aquellas que aun requieren mejoras #de errores en linea base) °
Sistematizacion de /S 4\ s\ J
Procesos o Identificar las areas de mejora y las acciones correctivas f (Procesos que cumplen los criterios 1( o 1 ( . )
% de apego a los procesos ; * 100 % Trimestral
L necesarias para aumentar el apego a los procesos J L Total de procesos evaluados) J L J L )
( . K ; . N Fp . N\ N R
Beneficio por empleado Identificar areas donde se han obtenido mayores beneficios (Beneficios obtenidos Beneficio Trimestral
\ } P P y area donde se pueden realizar mejoras adicionales L Numero total de empleados) )L ) L )
( ) \
Proceso de Porcentaje de procesos Evaluar Iz’i cobertura de la agd!torla interna y deteljmmar si (Procesos auditados .
Auditorias Int auditados se esta alcanzando el objetivo deseado de auditar la Total de procesos definidos) *100 % Semestral
uditorias Internas totalidad de los procesos )
\ J
! %
: Nivel de satisfaccion del Evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios y (Numero de respuestas positivas «100 o Semestral \
' i cliente interno procesos de gestion de almacén. Numero total de respuestas) ° ‘
« Gestionar
]
Iniciativas Sxi ivi i
: Porcentaje de eficiencia . Evaluar el grado de eXIFO y efectl_Vlldad_de las acciones (Resultados alcanzados .
‘ operativa implementadas para mejorar la eficiencia operativa en la Obieti blecid * 100 % Semestral
‘ p organizacion jetivos establecidos)

g
Consultech Esta informacion es de caréacter confidencial



Recursos Humanos

PROCESOS

5.1 Gestion de Personal

KTW

Con i Esta informacion es de caréacter confidencial «



Gestion del Personal

. Identificar/Comunicar . Analizar perfiles Realizar entrevista a Realizar examen Revisar referencias de . .
Inicio . Publicar Vacantes o . . . . Filtrar Candidatos
necesidad de personal recibidos candidatos psicométrico candidatos
VYT i0 aa dd A b (D 1 (B (V']
8 [ 9 | 12
D RELLEEEEEEEEE N Realizar entrevista a R Compartir oferta Elaborar . Dar de Alta en Plantila .
! o . 1 candidatos Elegir candidato final economica documentacioén y Firmar Contrato Overativa Fin
: Inicio / Fin del proceso ! seleccionados contrato e
! |
i D Subproceso |
1
! !
' Proceso !
i !
J o :
1
l !
\ Decision )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

PS (1) Compartir necesidades del candidato (automavil,
. ., % Marketing « a Jefe Inmediato computadora, teléfono, etc.) i
* Tiempo de contratacion . (7) Seleccidn de 2-3 candidatos :
v T dle alamions £ suleine ga Resp.de Nomina ana Gerente (10) Se debe firmar la carta oferta por parte del candidato :
~ (11) Outsourcing: Responsable de Reclutamiento '
+m Resp. Reclutamiento %_Vj Candidato (11) Personal Interno: Responsable de Némina

KTW
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Gestion del Personal

Inicio Capacitacion “Cultura Capacitacion “Atencién  |Capacitacion “Politicas Capacitacion “Plan de Asignar Equipo de Asignar Ment Firmar Programa de A
de la Organizacion” al Cliente” de la Empresa” Carrera” Trabajo signar Vientor Induccion completado n
1. Dias de Orientacion - RRHH
~ ) mo A
T Y e || Actidadesds | Copaciacion ‘Usodo
1 Y . A »
Inicio / Fin del proceso ! e equipo
| 1elo T P ! Operacion” trabajo L
! 1
i D Subproceso |
! ' 2. Dias de Orientacion — Actividades de Trabajo
' D Proceso i
i !
T aveno :
1
l !
. Decision )

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

?m Resp. Reclutamiento :: Jefe Inmediato (1) Dela2 dias :

(2) De2a4dias i

* Nivel de satisfaccidn del cliente interno B8 . xiliar de Sistemas (2.3) Capacitacion sobre los equipos asignados: Vehiculo, :
- Equipo de Cémputo, Celular, etc. :

T Colaborador (4) Programa de acompafiamiento de 3 meses i

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Gestion del Personal

Capacitacion de Inicio Capacitacion Mensual Programa: Desarrollo Capacitacion Semanal Fin

e de Afio a total grupo de Competencias Interna

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(2) Armar plan de Trabajo Anual '
(3) Programa de desarrollo de competencias con area de i

)
?m Resp. Reclutamiento 1 Colaborador

* Numero de capacitaciones @ Direccién General : Jefe inmediato oportunidad por colaborador
(4) Platica de 20-30 minutos cada sabado en sesion interna de
Jefes inmediatos

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Gestion del Personal

. ) __Si
- Expresar necesidad de Evaluar y Pre-Autoriza Env T E LD d e ¢Se aut.onza Firmar permiso Archivar solicitud de .
Inicio ermiso ermiso solicitud de permiso a permiso autorizado armiso Fin
P P RH por RRHH? P
No
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Explicar razones de
rechazo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

)
i Colaborador ga Resp. De Némina

+ indice de aprobacién . (2) En caso de requerir Goce de Sueldo, se debe fundamentar
» Nivel de satisfaccion del cliente interno « » Jefe Inmediato con RRHH la excepcidn al caso.

~ q
. m Resp. Reclutamiento

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Gestion del Personal

. . . L . . Si Elaboracion de . . 8 A 8
Inicio Expresar necesidad de Revisar/Compartir dias Evaluar y Autorizar ¢, Se autorizan constancia de Firmar permiso Registrar solicitud de Fin
Vacaciones disponibles ermiso vacaciones? . i ermiso
p p VECEOTES autorizado p
No
)
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Explicar razones de

i 1
i Inicio / Fin del proceso ! rechazo
! |
1
! D Subproceso |
! |
1

1
| D Proceso !
i !
T ane :

1
| . :
" Decision J

Informacion Pertinente

[}
i Colaborador ga Resp. Némina

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Tiempo de respuesta . (2) Revision de Formato “Dias Disponibles”
* Nivel de satisfacciéon del cliente interno « a Jefe Inmediato (4) Revision de Formato “Solicitud de Permisos”

~ q
. m Resp. Reclutamiento

KTW

Esta informacién racter confidencial
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Gestion del Personal

Si
- Colaborador sufre Registrar Incapacidad ¢ Accidente de . . Revisar calificacion -
Inicio accidente en seguro social i) Llenar formulario ST7 Firmar ST7 IMSS Solicitud de ST2
No
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

" |
| ' Archivar certificado de Registrar incapacidad )
| D ! incapacidad en sistema “SUA” I
! Subproceso '

1
i !
' Proceso !
i !
T ane :

1
! !
. Decisién )

Informacion Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

) [

i Colaborador M Representante Legal (2) Mantener actualizado del tiempo de incapacidad a RRHH y
+ indice de cumplimiento normativo ~ . Jefe Inmediato
» Duraciénde la incapacidad /g Resp. Reclutamiento (3) Revisidn de Formato “ST7”

h Resp. Némina

KTW
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Gestion del Personal

Inicio Iniciar iornada laboral ¢, Colaborador Registrar hora de Contar dias con Contar dias con falta
] de planta? llegada/salida retardo de asistencia
No
________________________ Si
. e Compartir desglose de

Calcular descuentos ¢ Existen quejas

Compartir solucion a

Inicio / Fin del proceso informacion a jefes Evaluar plan de accion

i 1
1
' 1 P ?
: i en némina inmediatos sobre el pago? colaborador
1
! D Subproceso | No
! |

1
| D Proceso !
i !
: E Anexo : Registro de
' | descuentos en Fin
' L ' “Formato de némina”
\ Decision )

Informacion Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

[ Y

i Colaborador (3) 3 retardos = 1 falta
* Porcentaje de asistencia de los empleados a . (4) Revision de permisos autorizados, para no descontar dia
* Numero de retardos /m Resp. Reclutamiento (6) El desglose de faltas y retardos lo realiza RRHH y el

desglose de Néminas los realiza Nominas
ah Resp. Nomina

KTW
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Gestion de la Estrategia Interna

<

|
N

No
CERORL 1135 Crear borrador con Comunicar Tips Genera imagenes y/o ; i Si
Inicio alineados al plan de . . P 'mag y ¢Autorizados Publicar contenido. Fin
o Tips elegidos a MKT videos. or RH?
capacitacion P 5
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

ﬁ Direccidn general (Informado)

~
1@ Recursos Humanos

& Imir

(4) Crear una identidad visual coherente para la campafia.
(5) Establecer un calendario de comunicacion

* Porcentaje de satisfaccion de los empleados

|

|

|

|

|

A

. e s T !
(3) Establecer los canales de comunicacidn interna a utilizar i
|

|

|

|

|

|

|

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

- - —
( ) Tiempo de contratacién Evaluar eficiencia y efectividad del proceso de 1 ( (Suma de tiempos de contratacion) Dia Cuando
L reclutamiento, identificar retrasos o cuellos de botella L (Numero total de contrataciones) )L S )L ocurra )
Reclutamiento
' )
[ Tasa de abandono de } Evaluar la eficacia y la calidad del proceso de 1 ( (Solicitudes abandonadas «100 1( o ) Cuando
L ) solicitud L reclutamiento, ya que un alto por J L Solicitudes totales) )L ° )L ocurra )
Programa de Nivel de satisfaccion del [ Evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios y 1 ( (Numero de respuestas positivas « 100 1( o 1( s tral )
Induccioén cliente interno L procesos de gestion de almacén. J L Numero total de respuestas) )L ° )L emestra )
( Evaluar el nivel de participacion e involucramiento de los 1 ( 1( 1( Cuando )
Capacitacion [ Numero de capacitaciones } empleados en el proceso de capacitacin Cantidad total de capacitaciones Capacitaciones ocurra
| J U J L J L J
Indice de aprobacién ‘ " Evaluarla eficiencia, efectividad y cumplimiento de las 1( (Permisos aprobados «100 1( % 1 ( Cuando )
- . politicas establecidas en el proceso de aprobacion J L Total de permisos solicitados) J L ° )L ocurra )
estion de
Permisos 4 N ( 7 g N ( N R
[ Nivel de satisfaccion del Evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios y (Numero de respuestas positivas «100 o Cuando
cliente interno L procesos de gestion. J L Numero total de respuestas) J L ° J L ocurra )
N "y — N N N N
_ Evalu_ar la eficiencia y la efectividad de RRI-_lH en Suma de los tiempos de respuesta Cuando
f Tiempo de respuesta proporcionar respuestas oportunas a las solicitudes y ~ — Hrs. ]
! Solicitud de )L consultas de los empleados L Numero total de solicitudes o consultas )L L ocurra ) .‘
' ) ]
n vacaciones p . _ _ L L . ]
“ [ Nivel de satisfaccion del Evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios y (Numero de respuestas positivas «100 % Cuando s
: cliente interno L procesos de gestion de almacén. J L Numero total de respuestas) J L ° )L ocurra ) :
| |
: [ Gestion de ] Duracién de la incapacidad f Obtener una visién clara y cuantificable de las 1( Suma de duraciones de incapacidades 1( dias 1 Cuando | :
] Incapacidades incapacidades y evaluar su impacto en la empresa J U Nuamero total de capacidades gestionadas | |_ J L ocurra ) :
|
|
|

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

% de asistencia de los " Evaluar la asistencia de los empleados y garantizar el | (Asistencia total «100 o Mensual
Registro de empleados L cumplimiento de las regulaciones laborales ) L Asistencia esperada) ) L ° ) L )
Asistencia/Puntua s ; N N N 2
. Evaluar la puntualidad de los empleados, fomentar una Cantidad de veces aue un empleado lleaa
lidad Numero de retardos cultura de puntualidad y cumplir con los horarios . q L P 'g Retardos Mensual
establecidos después de la hora de inicio establecida
§ J - J \ J \C J U J
=) ied isfaccio ECOPIAr Uatos SOTE 13 PETCepCion y ef graus ue ( Numero de empleados satisfechos 1 ( N ( )
Tips orcentaje de satisfaccion satisfaccién de los empleados en relacién con diversos — 100 % Semestral
de los empleados | Namero total de empleados encuestados )L J L )

KTW
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Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad
6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Administracion y Finanzas

PROCESOS

6.10 Asistente de finanzas

KTW
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Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Gestion de Compras

Identificar necesidad

Inicio X
de compra de material

=
=

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

Proceso

Anexo

Decision

* Costo promedio de las compras menores
* Retraso promedio en recepcion.

¢Es una
compra

Menor a $2,000?

No

Indicadores

7.3.5 Gestion de Caja

Chica Firmar vale de recibido

Hacer la compra

Solicitar reposicion

Gestion de Compras

1.1.3 Recepcion de
material

Fin

Informacién Pertinente

Responsables

ﬂ
[V

ﬁ Contador de Unidad de

Encargado de Caja Chica 9 Responsable Compras

Negocio

Consideraciones

(5) Se solicita reposicion a contabilidad
Consultar Manual de analisis de compra para el caso de
indicadores.

KTW
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Gestion de Compras

Solicitar guia de

. Solicitud de pedido a Identificar pedidos Proveedor surte el Dar de alta la compra »
Inicio almacén requeridos pedido sin pago an & SeEme Gestion de CxC y CxP embarque al proveedo
Si Crédito
Evaluar y autorizar ¢ Producto CENTER e 2l ¢,Crédito o pago Solicitar autorizacion Ry tr§n§ G STEF (RS ERe € Seguimiento de la
. . proveedor haya ) electrénica de proveedor para que
pedido De Linea? s # de contado? de pago a Tesoreria . A entrega
recibido el pedido Tesoreria embarque el pedido
Contado

JoTTTTTTTTTTTTTT e \ No
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
1 X |
i Subproceso 8

1
! 1
1 I e
' D Proceso ! Si
! . .
! 1| Ofrecer producto ¢Acepta el 23 ECE glternatlvas Cotizar producto con Comunicar opciones - Proporcionar fecha de Segw_m |ent.o’ s :
! i . . con diferentes Decidir proveedor p confirmacion de Fin
I Anexo 1| sustituto de linea Producto? proveedores encontradas entrega al Almacén L .
! \ No proveedores recibido del pedido

1
1
' Decision |
N 7

\

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

ﬂ Responsable Compras @ Almacén general (2) Consultar Instructivo: 7.1.2 Gestion de Compras de Producto (Paso 1:
Identificar pedidos requeridos)

™ (3) Revisidn de sustitutos, inventario obsoleto, variables clave de almacén

. P Encargado de Sucursal (4) Buscar con minimo 3 proveedores (locales, regionales o nacionales)
* Orden promedio. - (9) Siel producto no existe en el catalogo de Odoo, se debe dar de alta

é Proveedor (15) En caso de que el proveedor sea nuevo, se debe dar de alta en el sistema.

(15) Consultar instructivo: Dar de Alta Proveedor Nuevo
3 T ; (15) Compartir opciones de proveedor para tomar decisién en conjunto
esoreria
g o
KT ; Esta informacion es de caracter confidencial

Consultech



Gestion de Compras

Capturar pedidos de . Enviar planificacion de L Subir archivos de la
- Ingresar datos de Realizar captura de L . 1.1.3 Recepcion de ) .
Inicio proveedores en el Eleccion del almacén captura de factura al - factura al sistema Fin
. proveedor factura . Material
sistema Odoo almacén Odoo

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(1) Consultar instructivo de como capturar pedidos a :
proveedores en odoo '
' . 5 ¥ Responsable de Compras (2) Se registrg en la opcién de presgpuestos.
* Tiempo promedio de facturacion (3) Incluye: numero de factura, cantidades e importes ,
(7) En archivos PDF y XML :
(7) Consultar instructivo: 7.1.5 Solicitud y Alta de Compra .
(Paso 7: Subir archivos de la factura al sistema Odoo) :

@ Almacén general

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Gestion de Compras

Identificar y
Inicio seleccionar Definir requerimientos Establecer contrato y Solicitud de producto 1.1.3 Recepcion de
proveedores clave acuerdos claros periddicamente Material
potenciales
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

i 1
! !
I ' Gestionar Evaluar Comunicar areas de ]
i ' . o . Actualizar base de .
I Subproceso reclamaciones post- periodicamente al oportunidad Fin
N ! ) datos de proveedores
) ! recepcion de producto proveedor detectadas
1
| D Proceso i
i !
T o :

1
! !
. Decision )

Informacion Pertinente

8 Responsable Compras
* Evaluacion del proveedor (2) Requerimientos de compra, condiciones de entrega,
* Tiempo de entrega Auxiliar Almacén tiempos de entrega, frecuencias minimas, etc.

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

Q‘_” Auxiliar de Sistemas

KTW
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Gestion de Compras

Ejecutar Planificacion

de pedido en Odoo Clasificacion y Solicitar autorizacion al| Autoriza d0,7S' Enviar orden de Confirmacion de ; Autoriza dof ' Solicitud de anticipo a| |Confirmacion y alta de Plr:rgglsgcg:l;ge
n s . . (J !’ ) C’ H o =1 .
- cotizacion de pedido depto. Finanzas compra a proveedor | |condiciones de entrega Tesoreria-Finanzas ‘ ‘ pedido en ODOO mercancia (Almacén)
nicio ﬁ
8 8 8 - 8 8
Planificar ) %
. Si
Requerimiento de Recibir notificacion de Realizar embarque por
compra ZEl proveedc’;{'o Cotizar flete y Autorizar flete terminacioén de Liquidar pedido Notificacion de salida a| | parte del proveedor y AZIOt'ﬂC?r IaIBAEente allelivel et el
Cotiz6 flete? gestionar envié. maritimo-aéreo productos de q P almaceén General notificar el B. L. al area uanal e'B. .. para de gastos por
? g de compras realizar seguimiento Agente aduanal
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
Inicio / Fin del proceso g g " -~ 8 a 8 g

Notificar a almacén
general la fecha de
llegada

Finalizar tramites

Renta de Montacargas
aduanales

ooy )

7.1.5 Solicitud y Alta
de Compra

Pago y registro de
cuenta de gastos de Fin
Agente Aduanal

Recepcion de
Producto

Indicadores

*  Cumplimiento de plazos de entrega.

! 1
: !
! 1
' i
! D Subproceso '
1
! 1
i D Proceso ' Pagg de Antic_:i'po por || Liberar la carga (CC-
I ' importacion Contenedor)
! 1
T o :
1
: !
. Decision '

Informacién Pertinente

Responsables

G%’Gerente de Operaciones

** Responsable Compras

= @ Auxiliar Finanzas
49. ;

& Responsable Almacén

Agente Aduanal

1

3 Tesoreria

@ Proveedor

Consideraciones

(2) Seleccionar pais de origen

(4) Solicitud de proforma, confirmacion de pedido y anticipo

(5) Valor de Anticipo, Fecha de entrega, etc.

(10) Compartir fichas técnicas y hojas de seguridad de los productos a
importar

(13) Notificar a agente aduanal de ETD-ETA

(13) Notificar a almacén de la salida de producto

(16) Informar a Tesoreria — Finanzas

KTW
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° o 7

Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

( Ve N [ . : ) ( N
Gestién de Compras Costo promedio de las Evaluar si el costo_ prqmedlo de Ias_ compras menores esta Suma de los costos de las compras menores )
Menores compras menores aumentando o disminuyendo y si se estan logrando los NG P lizad $ Trimestral
i : i umero de compras menores realizadas
L J L )L objetivos establecidos en la gestién de compras menores )L )L )L )
( ) N p : did | e . N N N N
Gestién de Compras ' roporcionar una medida dg tamafio tipico o prqmeq!o de Total de gastos en compras .
Orden promedio las érdenes de compra realizadas por una organizacion en - $ Trimestral
de Producto un periodo especifico Numero total de ordenes de compra
\ AN AN : J J \C J J
( ) N N N N N
Solicitud y Alta de Tiempo promedio de . . ., ['otal de dias entre la recepcion de la factura y la fecha de compra .
Compra facturacion Medir la eficiencia del proceso de facturacion Nimero total de facturas recibidas $ Trimestral
\ AN AN J \_ J \_ J J
( \ ' N . . N S d . d l . . N N R
Evaluacion del proveedor Evaluar y monitorear el desempefio de los proveedores en (Suma de puntaciones de los criterios «100 puntuacion Semestral
At L L )L términos de su atencion y servicio J U Puntuacién maxima posible) )L J L )
encion a
e N o - A e N A
Proveedores ‘ Evaluar y controlar la ef|C|enC|§ y confiabilidad de los (Numero de entregas a tiempo ]
Tiempo de entrega proveedores en cuanto al cumplimiento de los plazos de NG Td * 100 entregas Trimestral
entrega establecidos Umero total de entregas)
N J _ J J U J U J
( ) N N N N N
Importaciones Porcentaje de Fortalecer la cadena de suministro y mantener una (Numero de entregas a tiempo «100 entreqas Trimestral
] cumplimientos de entrega operacion mas eficiente y competitiva en el mercado Numero total de entregas) g |
: \ J AN J . J \C J \C J !
|
| ‘
|
]
|
]
|
]
|
]
i
]
|
]
|
i |
|
|
|
|
A _
KT VY Esta informacion es de caracter confidencial
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Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Gestion de Precios

0

2
Enviar lista de precio

8

e . S abli
Inicio Identificar necesidad ¢ Producto de thbII'.CO por SdKlf c; Solicitud de cambio de Configurar precios en Notificar a asesores
de cambio precio Linea? actualizacion ge fista precio en sistema Odoo i
de precios de
proveedores de linea
No 8 8 9
8 | I
Si Identificar costo HUITRIEET Eosio 5
. .. por Agregar gastos - . .
¢Importacion? SKU aduanales y fletes Gasto_segun ta_|bu|ador Notificar a clientes
e importaciones
No
S \ 8 8
1
: Inicio / Fin del proceso i
! I Si
! ¢No es Producto Identificar costo por Dividir entre el factor
' Subproceso | de Linea? i
i : > [LlINEEY SKU de margen Fin
i !
' E Anexo i Evaluar caso
' I especifico con Director
' Decisién /: de Admon. Y Finanzas

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

é Marketing Negocio '
Y] - . i
l Auxiliar de Sistemas 89 Proveedor (7) Usualmente se multiplica por 2.5 ]
* Margen de contribucion (9) Factor de Margen = 1 — Margen Esperado ,
™ - [
 Asesor Comercial E Responsable de Compras (9) Usualmente Factor de Margen =0.7 0 0.6 .
aa_Gerente de Unidad de

KTW
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Gestion de Precios

¢ Gerente

" Solicitar campana o Cliatzey e§trateg|a ° Revisar elasticidad por, Revisar descuento Definir tipo de autoriza Si Habilitar descuento en
i CHEEREICH) el el roducto ermitido por producto descuento d t Odoo
marketing promociones P P porp >
propuestos?
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
1) :
1 .
! Subproceso : Informar a asesores y Implementar est.r’ategla .
| ' encargados de de comunicacion al Fin
' .
i E Proceso ' sucursales cliente
! i
T aneno :
1
i !
. Decisién )
Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

é Marketing

mo . .
» Margen de contribucién promocional = Auxiliar de Sistemas Ligero y Selectivo)
e Retorno de la inversion (ROI) de la promocidn —

(4,5,6) Apegarse a herramienta “Seleccidon de Promociones”

(5) Tipo de descuento segun temporada (Agresivo, Moderado, :
¢ Asesor Comercial :

aa Gerente de Unidad de Negocio

KTW
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Consultech



Definicion & Gestion de Indicadores

( N\ ( )

. N " P e N
Establecer Precios o Identificar los .pro.ductos o0 SKU’s mas rentables y los que Precio de venta unitario por SKU
Margen de contribucioén pueden requerir ajustes en los precios o en la estructura de . Lo $ Mensual
por SKU L costos L — Costos variables unitarios por SKU JL J )
4 N\ 4 N N\ N N\ N
Margen de contribucién Evaluar la rentabilidad de las promociones y su impacto en Ingresos de la promocioén $ Mensual
, promocional los resultados financieros de la empresa — Costos variables adicinales
Calculo de
. N J AN J
bandas de
Promociones ( ([ 1 ( ( (
ROI de la promocién Determinar si la inversion realizada en la promocién ha sido ((ngresos de la promoci6n — Costos totales de la promocién) o % Mensual
P exitosa en términos de generar beneficios financieros. Costos totales de la promocién) °
N J AN J J J Y,

KTW
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Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Contabilidad

g & g g

. . . . Obtener
;,.Se conoce de
- . Recepmon de . Re-\’/lsar dest-lno, Ingresar al portal de y Pasar el gasto a Ingresar al portal de eI cargas comprobaciones de Ingresar al extracto
Inicio solicitudes de viaticos duracion y cantidad de quien es el . correspondientes de L .
Edenred corporativo PASE . " viaticos de los bancario de Edenred
de los asesores asesores gasto? dispositivos TAG vendedores
= T B
s TTTTTTTTTTTTTTTTI TSI T TS \ .
I o i \ Breser &l cEsio &l dies .Rgglstrar gastos por Crear el extracto de
' Inicio / Fin del proceso ! corresg . Fin viaticos a través de los cada factura de
M pondiente . "
| ! extractos bancarios viaticos
1
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
i !
T aveno :
1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(1) La recepcion de las solicitudes se hacen solo los dias Jueves
(2) Politicas generales: (casos especificos autorizacion jefe inmediato)

(1) gastos en hospedaje por persona: 700 - 800

(2) Gastos en alimentos: 300
. L. (3) Para realizar un viaje se debe obtener un beneficio del x% sobre
* Promedio de gastos de vidtico por empleado E Auxiliar Contable el viatico utilizado

(3) Consultar instructivo: 7.3.2 Gestion de Viaticos (Paso 3: Ingresar el Portal

Edenret / EFECTINET)
(5) Consultar video: 7.3.2 Gestion de viaticos_Paso 5 Ingresar al portal de PASE

KTW
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Contabilidad

Si
- Revisar cuentas y Identificar y modificar | ;Hay discrepancias Realizar ajustes Informar correcciones Finalizar revision de Bajar estados :
Inicio Descargar balanza . . o . . ; Fin
saldos en la balanza discrepancias o errores 0 errores? necesarios ‘ realizadas balanza financieros del mes
No
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(1) Bajar de sistema Odoo
(2) Formato xxx

» Tiempo de Conciliacién ﬁ Contador de Unidad de Negocio (4) Cualquier movimiento o ajuste realizado se debe informar
* % de cuadre de la balanza a gerencia.
Gerencia de Finanzas (Revision) (4) En ocasiones, el despacho externo también envia ajustes o

correcciones.

KTW
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Contabilidad

Recepcion de s
Inicio informacion del Calcular las cuotas por| Registro de Pdliza Enviar reporte a IMSrgI/SII(I)\lr;:geN‘,?\?ﬁ'S, ??% Registro de pagos Fin

departamento de departamento Contable tesoreria realizados

P Némina
némina

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

1
| |
? (2) Se calculas las cuotas IMSS/ INFONAVIT por :
[ - departamento '
‘ Responsable de Nomina .
; £a P (3) Registrar provisién de ndémina los dias 15 de cada .
: * Asertividad de la provision 3 Tesoreria mes en Odoo ]
| (6) Provision del 3% sobre la ndmina :
ﬁ Contador de Unidad de Negocio Consultar instructivo: 7.3.7 Provision Cuotas Obrero — :

Patronales .

KTW
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Contabilidad

Contabilizar las

.Se conoce i
Inicio Revisar facturas ;sc;r?As 'I'e;(l:l(:er\]/gggzsa Cargar a area de quien Registrar como Realizar conciliacion Pagar provisiones Cancelar provision y Fin
" | gasto? ) e .
emitidas en SAT PROVEEDORES responsable es el gasto acreedor diverso de histérico de pagos registrar cuenta
NACIONALES

No

Llevar el gasto a

Inicio / Fin del proceso

i 1
' 1

1 .
i ! corporativo.
! D Subproceso |

1
i !
' Proceso !
i !
T aneno :

1
i !
. Decision !
N e e e e e 7

Informacién Pertinente

(1) Revision diaria de facturas
(1) La provisién se hace el 1ero de cada mes,

Responsable de Némina :
£a P provisionando el dia 2 y 3 del mes .

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Importe en provision g Tesoreria (5) Proveedores y Acreedores: se programa el pago a los
dias de vencimiento
ﬁ Contador de Unidad de Negocio (5) Acreedores internos: se programa a las 24 horas

Consultar instructivo: 7.3.8 Provision General

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Contabilidad

Realizar gastos o
compras de las
empresas

Asignar y Actualizar
caja chica

Registrar los gastos
realizados

Realizar el segundo Solicitar el reembolso Procesar el reembolso

Realizar el primer corte . de los gastos y entregar el efectivo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

TOL
€21 Responsable de caja Chica

* Tiempo promedio de reembolso ﬁ Contador de Unidad de Negocio (4) Se real!za del 01 al %S.de caf:ia mes
(5) Se realiza del 16 al ultimo dia de cada mes

(1) Menos a 2,300 pesos :

Gerencia de Finanzas
NS5

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Gestion de viaticos Promedio de gastos de Evaluar la eficiencia en el manejo de los recursos y Gastos totales de viaticos Y Trimestral
viatico por empleado controlar los costos asociados a los viaticos Numero de empleados °
4 N N . T . - N N N A
Analizar si el tiempo de conciliacion esta dentro de los Tiempo total de conciliaciéon
Tiempo de conciliacion plazos deseados o si se ha producido alguna variacién — - - Conciliaciones Mensual
significativa Numero de periodos medidos
. N J J U J J U J
Revision de Balanza - - g o - J
% de cuadre de la balanza Evaluar la precision, confiabilidad y calidad de los registros (Numero de cuentas cuadradas « 100 Cuentas Mensual
L ) contables de la empresa Total de cuentas revisadas) cuadradas
N J J J J U y,
Provisién de IMSS, | [ N ( N ( o N ( N ( )
INFONAVIT. 3% Asertividad de la provision Evaluar la precision y confiabilidad de las estimaciones de (Provisién neta «100 o Mensual
NOMINA p gastos de némina realizadas por la empresa. Provision bruta) °
\ VAN RN J J J J
( ) [ N . - . ; s N N N
Evaluar la precision de las estimaciones realizadas y ((Importe real de la provisién — Importe provisionado)
Provision General Importe en provision asegurar que los gastos o pasivos se registren de manera Tmporte provisionado) * 100 % Mensual
L J L AN adecuada en los estados financieros )L ) L JAS )
( Y N e e N
Gestion de Caja Tiempo promedio de Evaluar la eficiencia y la agilidad del proceso de reembolso (Suma total de tiempos de Reembolso) dias Mensual
Chica reembolso y buscar oportunidades de mejora (Ntmero de reembolsos)
! L AN J VAN J U AN J |
] |
] :‘
| ‘
|
]
|
]
A
]
|
]
i
]
|
]
|
i |
|
|
|
|
A\ __o
KT VY Esta informacion es de caracter confidencial
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Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Planeacion Estratégica

&y gy ey ey &y

Modificar Reportes
Financieros Agregando
Anticipos

Entregar Reportes Llenar tablero de Fin
financieros Cierres Mensuales

Ingresar al apartado de Descargar Reportes Descargar anticipos

Inicio e - iy
contabilidad en Odoo Financieros del mes

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(2) Los reportes se bajan para cada unidad de negocio y '
mensualmente i

* Cumplimiento de objetivo de rentabilidad

«  Cumplimiento de objetivo de venta @Gerencia deFinanzas (4) Para Velyen se deben incluir anticipos en los ingresos, para

el resto considerarlos hasta que se efectue la venta completa
(6) Herramienta proporcionada por KTW

KTW
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Bancos

Ingresar a portal Copiar movimientos Enviar archivo a
. - . Descargar el reporte . .
Inicio bancario en la opcion del dia en nuevo departamento de Fin
“ L » en formato excel .
de “movimientos archivo y guardar cobranza

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1 |
1 Indicadores Responsables Consideraciones
'

1

]

]

]

]

]

]

]

* % de exactitud de datos g Tesoreria

KTW
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Control de pago a proveedores

Ingresar a médulo de

Ingresar a sistema contabilidad y
Odoo seleccionar el informe
de Historico de pagos

Revisar vencimientos
de facturas para
tramitar el pago

Validar si es aplicable PIRBIEITER [PEED HiE Enviar comprobante de Fin

algun descuento transfefer_wla pago
electronica

Inicio

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

|

|

|

|

|

(4) Se tiene una tabla en archivo Excel, en la cual se concentra '
. .z . . . . !
la informacion si aplica o no algiin descuento o T.C segun i
|

|

|

|

|

|

|

acuerdos o politicas que aplican con el proveedor.
(6) Los comprobantes se mandan via correo electrénico
indicando qué facturas son las que se pagan.

* Tiempo promedio de pago
3 Tesoreria

KTW
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Inicio Recibir la solicitud de Revisar saldos de V:(I)':aerl (S::EEIL;:'?S;O ¢Se cumple  Si Ingresar a portal de ¢El proveedor Si Realizar pago Guardar comprobante
i el pago? esta registrado?
pago cuentas bancarios pagos solicitados pag banco 9 en formato PDF
Reprogramar pago Registrar proveedor
R . pendiente de acuerdo dentro de la plataforma . bante d
i - ; ! a urgencia o necesidad de pago nviar comprobante de
: Inicio / Fin del proceso ! pago a solicitante
! |
i D Subproceso |
1
! !
' Proceso !
: : Fin
T anoo :
1
! :
\ Decision )
Informacion Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(1) Se debe validar que cumplan con los requisitos: soporte y

* Tiempo de Transferencia 3 Tesoreria firma de autorizacion.

KTW
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; : Enviar la cantidad ; q - .
" - Revisar la cantidad a . Realizar pago a Guardar comprobante Informar y enviar Imprimir transferencias
Inicio RESIE BRERTRCE pagar en moneda syl e Comprar divisas proveedor desde el en formatopPDF comprobante al depto. para entregar al Fin
pago extranjera moneda nacional a la portal MONEX de compras contador a cargo

cuenta MONEX

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Tiempo de Procesamiento 3 Tesoreria

KTW
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Crear el movimiento Imprimir péliza y _
contable archivar dentro de la Fin

correspondiente contabilidad

Ingresar a Odoo en el Ingresar a la opcion de

Inicio médulo de contabilidad | asientos contables

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1 |
1 Indicadores Responsables Consideraciones
'

1

]

]

]

]

]

]

]

* Tiempo Promedio de Registro de Asientos 3 Tesoreria

KTW
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2 9

Revisar observaciones

Revisar el reporte

. Enviar el memo con las Realizar los cambios DIOT que envia el Enviar reportes DIOT .
Inicio correcciones concgln;t)aet:;%r::jl S indicados personal de de todas las BU Fin
contabilidad

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Indicadores Responsables
3 Tesoreria
~

i!. Despacho fiscal

Informacién Pertinente

Consideraciones

(5) Los reportes se deben enviar a mas tardar los dias 25 de
cada mes via correo electronico.

KTW
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Exportar a Excel el
reporte de ganancias y
pérdidas por area o
depto.

Hacer comparativo
contra el presupuesto
del mes

Ingresar al apartado d
informes y seleccionar
fechas

Ingresar a Odoo en
maodulo de contabilidad

Adjuntar balance Enviar informes a Ein

Inicio general gerente administrativos

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

* Tiempo de Preparacion de Estados Financieros 3 Tesoreria (6) Los reportes se deben enviar via correo electrdnico.

KTW
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Tradmites bancarios, clientes, dependencias

o Entregar
N I.EIabo.rar los estados Firmar y entregar los Recabar Ig’ Imprimir y guardar en g tg o al =
Inicio financieros del mes o ’ . documentacion ocumentacion a
~ . estados financieros -~ carpeta licitant
ano que requieran solicitada solicitante

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1 |
1 Indicadores Responsables Consideraciones
'

1

]

]

]

]

]

]

]

3 ) (3) Los documentos incluyen cartas, constancias del SAT,
Tesoreria IMSS, INFONAVIT, etc.

KTW
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Constancias fiscales

Elaborar en Excel el Descargar el Integrar al presupuesto Desglosar los gastos y Enviar archivo a
Aaf de BU los el importe Gerencia Fin
Inicio presupuesto mensual acumula~do de g?stos resupuestos de los TR B e VY
por departamento del afio anterior P P .
departamentos mes revision

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(3) Los departamentos pueden ser: Operaciones, Marketing,

* Tiempo de preparacion 3 i L L , . .,
P prep Tesoreria Administracién y Tecnologias de la informacién.

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

4 I

4 N N N N
Elaboracion de Evaluar el desempefio de ventas de la empresa en relacién
imi ieti Ventas reales
Reportes Cump //m(;een‘ice):tz objetivo con los objetivos estratégicos establecidos y tomar b( —tivo d * 100 % Mensual
Financieros decisiones para mejorar el rendimiento comercial Objetivo de venta)
2N AN VAN VAN _J
( ) N [ N N N A
Descarga de Eval | isién de la inf i6 tenid | (No.de estados de cuenta con datos exactos
o . valuar la precision de la informacion contenida en los . o
estados de cuenta % de exactitud de datos estados de cuenta Total de descargas de estados de cuenta) * 100 % Mensual
de las BU
\ ) \_ U\ VAN AN AN _J
( N [~ N N N [ N )
Pago a proveedores ' ' Medir e] tiempo promedio que transcurrg desde que se (Total de tiempos de pago de todas las facturas .
- Tiempo promedio de pago recibe una factura hasta que se realiza el pago Tiempo Mensual
con crédito correspondiente Total de facturas pagadas)
L ) \_ AN AN AN NS J
0 \ N aYa N N ™
Transferencias ; ,
erales | Tiempo de Transferencia Medir la rapidez con la que se completan las transferencias (Tiempo total de transferencia Tiempo Mensual
gen_ Jels P generales desde el inicio hasta la finalizacién Numero total de transferencias) P
: Nacionales {
A\ )\ J J J J J ;‘
] |
|
L Ve N N aYa N A .‘
. . |
: Pagos ‘ . _ Medir I_a rapidez con la que se completan los pagos (Tiempo total de procesamiento . |
‘ . A Tiempo de procesamiento internacionales, desde el momento en que se inicia la - d Tiempo Mensual |
‘ internacionales transaccion hasta que los fondos llegan al destinatario Nimero total de pagos) :
I \ AN U\ AN VAN VAN _J '
|

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

4 N [ N )

( \ N A
Realizar asientos Tiempo Promedio de Evaluar la efici_encia del proceso contable al medir el (Tiempo total de registro de asientos '
tabl Registro de Asientos tiempo promedio que se tarda desde que ocurre una Namero total de asientos contables) Tiempo Mensual
contables transaccion hasta que se registra
\ J \_ NS AN AN AN J
( ) N N N N A
Revisioén . ) g i
memoramdum Revision memoramdum Mide la proporcion de memorandos de despacho que se (Numero de memorandum revisados *100 % Mensual
despacho revisan sin errores o con un nimero minimo de errores Numero total de memoramdum) 0
despacho
\ ) \_ 2N AN AN AN J
( Ve N (7 N N [ N N
Estados financieros Tiempo de Preparacion de Medir el tiempo necesario para preparar los estados (Tiempo total de preparacion de Estados Financieros
; . . . - - - Estados F. Mensual
para gerentes Estados Financieros financieros una vez que se han descargado los datos Numero total de estados financieros)
\ ) \_ AN AN L AN J
( Ve N (7 N N [ N N
Estados Financieros Precision de los estados Evaluar la calidad y la precision de los datos descargados (Numero de reportes precisos «100 o Mensual
financieros en comparacion con las fuentes originales Numero total de reportes emitidos) °
, \ ) \_ AN AN L AN J ]
1 |
: ( ) N N N N ) I
: Auxiliares para Tiempo de preparacion Medir el tiempo promedio necesario para preparar los (Tiempo total para la preparacién de auxiliares Tiemoo Mensual ‘
: declaracion anual auxiliares requeridos para la declaracién anual Numero total de auxiliares preparados) P
]
]

L AN JAR AN AN VAN Y,

KTW
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6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza
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Facturacion

Mandar CFDI y PDF

Inicio Revisar solicitud de Verificar términos 7.8.2 Alta de Cuentas Realizar oresubuesto Proceder a la salida de Crear factura Enviar factura al de factura a dliente
Facturacion comerciales Contables P P material personal solicitante final
. . No

T T T s s s mm o mmmm s N . Verificar timbrado y . ey}

' \ Enviar complementos conciliar con reporte Realizar aplicacion de Existe

| Inicio / Fin del proceso ! de pago al cliente y anticipos y emitir nota o Fin

| ! . de presupuestos y o cancelacion

. ! asesor comercial de crédito

1 : SAT

! Subproceso | .

' 1 25 Si 22

! |

' Proceso !

1
1

! E : Notlﬂcqr por correo Enviar acuse de

! Anexo M cancelacion al area de cancelacion al cliente y
' . o .

! ' Tesoreria notificar a Tesoreria
1

. Decisién !

N e e e e e /

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(3) Se revisa en el Sistema
(6) Se asigna CFDI, Método y Forma de Pago
(6) Consultar instructivo: 7.5.1 FACTURACION A UNIDADES DE NEGOCIO —
H - oz RIGO_PASO 6
H Aucxiliar de Facturacion (8) Se realiza en el portal de subida de facturas
a (10) Se verifica el timbrado de facturas
=/ Cob (11) Consultar instructivo: 7.5.1 FACTURACION A UNIDADES DE NEGOCIO —
i -Olranza RIGO_PASO 11
(12) Consultar instructivo: 7.5.1 FACTURACION A UNIDADES DE NEGOCIO —
RIGO_PASO 12

* % facturado por depto. De Admon y Finanzas

KTW
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Facturacion

® = ® = ® = ® = (o @] -
P R <~ R =~ P A =~ i =~ )
. Identificar Necesidad Verificar términos 7.3.5 Alta de Cuentas . Proceder a la salida de " Enviar complementos
litsho de Facturacion comerciales Contables Realizar presupuesto material SreEr iREE Confirmacin de pago de pago al cliente
Verifi imbrad No
ST Y Avisar de Notas de co?:(':i'l‘i::rr é'::] rfp :ré Realizar aplicacion de Existe
1 . . o ' g .
: Inicio / Fin del proceso ! Crédito a Aux de de presupuestos y anticipos y 'err_utlr nota cancelacion Fin
. D ! Facturacion SAT de crédito
! 1
i Subproceso ! = Si b=z
1
1
| D Proceso i
1
! E i Notificar por correo Enviar acuse de
! Anexo M cancelacion al area de cancelacion al cliente y
! ' Tesoreria notificar a Tesoreria
1
. Decision )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

l $= |Auxi|iar de Facturacion ... Gerente de Unidad de (3) Se revisa en el Sistema

(6) Se asigna CFDI, Método y Forma de Pago :
(7) Confirmar si se realiz6 el pago ;
~ = (10) Se verifica el timbrado de facturas '
PrS Encargado de Sucursal -4, Cobranza

* % facturado por depto. de Admon y Finanzas g Tesoreria Negocio

KTW
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Facturacion

e T
(G
9
No
Inicio as'i?ic:c?ilgr?cc’il:ttir?t:\ N Ingresar al apartado de Apartado de Clientes Buscar el cliente ¢ Tiene cuenta Asignar cuenta corl1rt:b(il)iccjigz enlan Verificar ultima cuenta i%';%ﬁrﬁgcgﬁgﬁay
9N contabilidad en Odoo P proporcionado contable? contable 7P dada de alta
clientes nuevos contable contable
Si
e T
(G
10
e . Notificar que la cuenta
i T ! ha sido dada de alta
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
' | Notificar que ya tiene Ein
1
| D Proceso ! cuenta
! !
T e :
1
! !
. Decision )

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(1) La solicitud se recibe del asesor o de responsable de
facturacion

(6) para profundizar en el procedimiento de alta de cuentas
contables revisar formato “xxx”

Consultar instructivo: 7.8.2 Alta de Cuentas Contables

* Tiempo de alta de cuentas contables. ?(9 Departamento de Cobranza

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Ve B s N N N

f Facturacion a

Unidades de % fit;turado por depto. De Garantizar una ggst?c’)n eficignte y efectiva del (Monto facturado por depto.de 1.4dmon.y Finanz'as «100 % Mensual

N imon. Y Finanzas departamento y a maximizar los ingresos de la empresa Monto total facturado a las unidades de negocio
' Facturacion en | % facturad depto. D ) G ti tion eficient fectiva del ( ( f 1( 1( )
- o Tacturado por depto. De arantizar una gestion eficiente y efectiva dei Monto facturado por depto.de Admon.y Finanzas o

Umdade§ de Admon. Y Finanzas departamento y a maximizar los ingresos de la empresa Monto total facturado a las unidades de negocio *100 %o Mensual
L Negocio )\ J . J J U Y,
( ) N Mide el tiempo promedio que se tarda en dar de alta una ( N ( N 1

Alta de cuentas Tiempo de alta de cuentas nueva cuenta contable desde la solicitud hasta su Tiempo total empleado en dar alta de cuentas h Diari
contables contables activacion en el sistema. Este indicador ayuda a evaluar la Ntmero total de cuentas dadas de alta rs 1ario

\ J U J eficiencia del proceso N\ J J U J

KTW

Consultech Esta informacion es de caréacter confidencial



Administracion y Finanzas

PROCESOS
6.1 Gestion de Compras
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Control Presupuestario

Planificacién de = An = $ay =
- ‘é = - ‘é -

ingresos por Categoria

Ajustar presupuestos

7.7.1 Pr ion Dividir presupuesto " Comunicar Monitorear y evaluar el mensuales a partir de :
Inicio oMol IPHEISHIER Autorizar presupuesto presupuesto a Fin
Financieras anual por mes apego a presupuesto los resultados
\@- colaboradores .
H obtenidos

Planificacién de
egresos por Categoria

Inicio / Fin del proceso

1

1

i

1

D Subproceso |
|

1

D Proceso !
1

B |
1

1

1

1

1

1

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

@ Gerente de Finanzas ﬁ Direccion General

(1) Utilizar herramienta “Proyeccion Financiera”

» Asertividad de Presupuesto a.a Gerente de Unidad de (3) Se debe desglosar el presupuesto a nivel colaborador

Negocio

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Elaboracion ] Asertividad de Identificar oportunidades de mejora en la elaboracién del (Gastos reales

P to A I P ‘ presupuesto y mantener un seguimiento cercano de los —— %
resupuesto Anua resupuesto gastos para evitar desviaciones significativas Presupesto inicial)

100 % Anual

KTW
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PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad

6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones
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Planeacion Estratégica

Ingresar al apartado d Recolectar los datos Analizar tendencias y Definir los posibles | |[Estimacion de ingresos| |Proyeccion de estados| | Realizar analisis de Presentacion de Fin

lite contabilidad en Odoo histéricos patrones escenarios y gastos financieros Sensibilidad Validacion y ajustes resultados

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(2) Los datos historicos se obtienen por unidad de negocio
@ Gerencia de Finanzas (2) Se obtendran, ventas, costos y gastos

(6) Herramienta “Proyecciones Financiera KTW”

(7) Herramienta “Analisis de Sensibilidad KTW”

* Asertividad de prondstico

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

L Asertividad de ] [ Evaluar la calidad de la planeacion estratégica y la } [ ((Valor pronoésticado — Valor real) « 100 } [ % } [ Mensual }

prondstico exactitud de las proyecciones financieras Valor real)

Proyecciones
Financieras

KTW
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PROCESOS
6.1 Gestion de Compras

6.2 Gestion de Precios
6.3 Contabilidad
6.4 Tesoreria

6.5 Facturacion

6.6 Control Presupuestario

| 6.7 Planeacién Estratégica |

6.8 Cobranza

6.9 Comisiones

KTW
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Cobranza

Inicio

Inicio / Fin del proceso

Subproceso
Proceso
Anexo

Decision

Indicadores

&

Recibir cortes

bancarios de Tesoreria

&

Dar formato en Excel
extension CSV a los
cortes bancarios

K-

Ingresar al apartado de

contabilidad en Odoo

|

Elegir banco y cuenta

a conciliar

&

Editar el extracto

bancario con fecha del

corte y saldo final

7.8.5 Conciliacion de
Depésitos

Obtener referencias de
depositos y facturas
pendientes

Verificar informacion
en correos recibidos

Comprobar montos y
contactar al cliente si
es necesario

&

Obtener informacion
adicional del depdsito
con el area de bancos

K-

Acceder a facturas en
el apartado de
contabilidad

&

Ingresar numero de
factura y registrar el
deposito

K

Factura conciliada vs
deposito

&

Generar el registro de
deposito vs factura
pagada

K

Timbrar el pago en
caso de método de
pago PPD

* # cortes dados de alta en sistema

Informacién Pertinente

Responsables

[ﬁ Auxiliar Contable

Fin

Banco

K

Aplicar el depésito en
el extracto bancario

K

Obtener comprobante
fiscal de complemento

de pago
-

Enviar comprobante de|
pago a cliente

(4) Se tiene un instructivo de trabajo

(12) ANEXO DE APLICACION DE PAGOS A FACTURAS

Consideraciones

(2) Excluir otros ingresos (depdsitos ajenos a cobranza)
Consultar instructivo: 7.8.3 Cortes Diarios y Depdsitos en

KTW

Consultech
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Cobranza

Revisar el reporte de Verificar la aplicacion Anotar en la hoja de Entregar el efectivo al

Inicio cobranza enviado por Recibir el corte de de los pagos en el Sumar las cantidades Contar el dinero registro los detalles del Devolver el corte Guardar una copia del mensaiero al dia
tado p cobranza pag entregadas recibido 9 firmado a Recepcion corte para soporte >aje
Recepcion sistema cobro siguiente
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
' i Recibir el corte con las Entregar el corte al ) .
! D s | fichas de los depositos departamento de 7.8.1 Cortes bancarios Fin
i ubproceso ' al tercer dia cobranza
! 1
! 1
| D Proceso !
i !
J o :
1
l !
\ Decision )

Informacién Pertinente #

|
1

!

] Indicadores Responsables Consideraciones
]

]

]

]

]

]

]

(1) Elreporte se le debe de pedir a recepcion
(2) Para el caso de las sucursales, el reporte se solicita por
R correo electrénico
E{®Departamento de Cobranza (9) Para el caso de las sucursales, la encargada de sucursal es
la responsable de realizar los depdsitos al banco
(12) Realizar conciliacion

)A

* Cobranza promedio por dia

KTW
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Cobranza

. L ” Realizar conciliacién . " Comunicarse con Ingresar numero de Seleccionar la factura Realizar el cruce del
Inicio Solicitar informacion a . Verificacion de . . Acceder a facturas en . . .. Generar complemento
. entre depositos y . L. clientes para confirmar . factura y registrar el y registrar detalles del deposito vs la factura
area de bancos 3 informacion el sistema contable L o de pago
facturas pendientes pagos deposito deposito pagada
R ] R

s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
! 1
) Inicio / Fin del proceso ! . . L. . e
! i Timbrar el Aplicar el dep6sito en | | Revisar historico en el Ein
! ' complemento de pago el extracto bancario extracto bancario
! Subproceso '
! |
1

1
| D Proceso '
! |
! 1
1
J o :
! |
! 1
. Decision !
N e e e e e /

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(2) Verificar referencias de depésitos y facturas. Correos de
, confirmacion de depdsito y facturas. Verificar montos depositados vs
3 Tesoreria montos de facturas
- (2) Excluir otros ingresos (depdsitos ajenos a cobranza)

* Tiempo de Conciliacion + Asesor Comercial (9) En caso de pago PPD ("Pago de Proveedor Directo”) !

. (12) Enviar a los asesores, carteras de cuentas por cobrar los dias 5 y
“_.Crédito y Cobranza 20 de cada mes)
S,

Consultar instructivo: 7.8.3 Cortes Diarios y Depodsitos en Banco

KTW
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Cobranza

Inicio Acceder al registro del Ingresar al menu de Registrar los pagos en Validar los registros de Obtener conciliacion Registrar traspasos Fin
Ingresar a Odoo . o . -
extracto bancario conciliacion el extracto depositos de depositos vs pagos entre cuentas

" _________________________ \

1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |

1
i !
' Proceso !
i !
T aveno :
! |
. Decision |
N e e e e e 7

Informacion Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(7) Este paso se realiza solo en los casos que aplique, de lo

* Tiempo de conciliacion —_ st . -
o . Crédito y Cobranza contrario se finaliza el proceso
=

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N ( 2

i ( N ( Evaluar la precision y la integridad de las altas en el 1 ( )
Cortes Diarios y # de cortes dados de alta . P y grice =
e ) sistema contable en comparacién con los depdsitos # de cortes dados de alta # Mensual
Depésitos en Banco en sistema realizados en el banco
N ARN J J L J
( ) N — - N A N A
Cobranza fisica por Cobranza promedio por Obtener_ ’una visién clara y cuantitativa del dess_zmpeno de la (Suma total de cobranza fisica por BU)
. . . gestion de cobranza en cada una de las unidades de p ; $ Semanal
Unidad de Negocio dia negocio (Ntmero de dias)
\ J \§ J J L J J
( ) . — ) - N [ N N [ A
Conciliacion de . o Mejorar la eficiencia c?pgratlva, opt|m|zgr recursos, cumplir (Hr de finalizacién — Hora de inicio) o
Depésitos Tiempo de conciliacién con plazos y requerimientos regulatorios, y brindar una Namero de procesos hrs Diario
L J visién clara del desempefio de proceso de conciliacion L )L )L )
( ) e N N N N
e . o i icienci i i Tiempo total dedicado a conciliaciones
Gestion de Ingresos Tiempo de conciliacién Medir la eficiencia y.l'.a‘ r‘f"p'dezdco.” la que se realizan las (Tiemp St _ ) hrs Semanal
conciliaciones de ingresos Numero total de conciliaciones realizadas
\ J \_ AN J J L J J

KTW
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Contabilidad

K| ~E E

ici A Revisar y autorizar el Captura de o Recepcion de factura L i i
Inicio Recepcion del formato LRl L Indicacién de pago por p Y Imprimir correos y Separar los correos I e
de alta del cliente precio y distribucion de informacion en el arte del asesor detalle de corte para facturas recibidas por zona o cliente en el
comisiones sistema de comisiones p pago por zona R ——

K| 7 g 8 g & 8

Recepcion del R TR —— Revisar y enviar el Generacion del Recepcidn del visto Enviar la informacion a Imprimir la informacién
comprobante de pago rte del d h formato de pago al formato de pago para bueno de los asesores los asesores para su para revision
y revision parte del despacho despacho el despacho por correo revision

Inicio / Fin del proceso

i 1
i !
! |
! |
T spocso = &
] ’
' Proceso ' . ’
1
' | Llevar registro de E':t"a;l factl:]r': o alrea Fin
I ' facturas emitidas seiblDtaeiEs s
! Anexo M de pago por zona
1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

n@ AuxitiarC bl (5) Los correos se reciben en comisiones@rgmexico.com.mx

para Rigo México y en comisiones@apeq.com.mx para Grupo

R blede Nomi Rimex Automotriz
aa

* Comisiones pagadas

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Evaluar y controlar los costos relacionados con las
Comisiones pagadas comisiones y asegurar que los pagos se realicen de
manera precisa y oportuna

Pago de Comisiones

Suma de todos los montos de comisiones pagadas $
- Agencias

.. Semestral
a los beneficiarios

KTW
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6.10 Asistente de finanzas
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Asistente de finanzas

Recibir aviso de

Inicio Identificar lineas que Contactar asesor de Revisar propuesta Firmar solicitudes con Enviar solicitudes Esperar confirmacion sucursal para recoger
requieren renovacion compaiiia telefénica representantes legales escaneadas de renovaciones los equipos
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
i 1
1 Y .
Inicio / Fin del proceso !
! .
| ! IiEmED €l T Recoger equipos Hacer responsiva del Llevar equipo a
| D S ! para recoger los I'g q g y o Activar la linea departamento de Configurar equipo Fin
1 .
! ubproceso : equipos realizar cambios equipo SeEmes
1
1
1
1
| D Proceso '
! |
! 1
1
T aveno :
| 1
! |
. Decision !
7
N e e e e e e e e e

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

sﬁ,@ Representante Legal Gerente Admon. Y Finanzas |

. ., (2) Solicitar propuestas de planes telefénicos para equipos i

7 (Gl promnEeiis C M ; no s ; (9) Se asignan 5 dias para la devolucion ]
* Tiempo promedio de vida util de los dispositivos Repartidor — Auxiliar de Sistemas :

Responsable de compras

KTW
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Asistente de finanzas

a8

Hacer recepcion de
solicitudes de
papeleria

Revisar y filtrar las
solicitudes

Inicio

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

Proceso

Anexo

Decision

Indicadores

* Costo promedio por pedido
* Tiempo promedio de respuesta a solicitudes de papeleria

o

Crear lista de material

No
¢ Es menor a

Separacion de
solicitudes por

fa¥ fa¥

Poner sello de revision

Pedir autorizacion de de Gerencia de

? i i i .
5,000 pesos? requerido empresas Gerencia de Finanzas [ ——
Si
, o Verificacion de la .
Escanear y envio de Recepcion y mercancia Separacion y entrega
solicitudes a la notificacion de llegada notificacion ge de la mercancia por Fin
papeleria de la mercancia faltantes departamentos

Informacién Pertinente

Responsables

8 Responsable de compras

Gerencia de Finanzas

Consideraciones

(1) Se realiza los dias 10 y 15 de cada mes

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Vs N ([ N h .z
Costo promedio de Evaluar y controlar los gastos asociados con la renovacién Costo total de renovaciéon $ Anual
renovacion de contratos y mantener las lineas activas Numero de renovaciones
Renovacion de - 7 7N 7 7\ <
Lineas Celulares r N N ) . . - N N N
Tiempo promedio de vida Evaluar la duracion y eficiencia de los dispositivos utilizados Suma de la duracién de vida de los dispositivos meses Anual
util de los dispositivos en la organizacién Numero total de dispositivos renovados
N VAN J \
e N " - . N
( ) . . Idgntlflcar oportunidades para qptlmlzar los cqstos de los Costo total de los pedidos
Costo promedio por pedido pedidos, buscar proveedores mas rentables e implementar - - $ Mensual
estrategias mas eficientes )L Ntmero de pedidos
Pedido de Papeleria
Ti diode | [ Identificar oportunidades para mejorar la rapidez en | ( -
iempo promedio de entificar oportunidades para mejorar la rapidez en la Suma de los tiempos de respuesta '
respuesta a solicitudes de respuesta a las solicitudes, agilizar el proceso de Niimero total de solicitudes de papeleria Hrs. Trimestral
\ VAN papeleria )L adquisicion y satisfacer las necesidades de los deptos. )L )L )L )
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Tecnologias de la Informacion

PROCESOS

7.1 Gestion de TI

£
G

KTW

Con i Esta informacion es de caréacter confidencial «



Gestion de Infraestructura

. i No P
o ¢ Requiere . ) Si .
Inicio Recibir solicitud Anal|5|§ elE compra de SElEEE £ Hacer.prugpas y ¢Apropado Implementar proyecto Capacitacion Alecar_encu9§ta EE Fin
necesidad licencias? proyecto validacion Usuario? satisfaccion
Si

Realizar

Solicitar cotizacion O
modificaciones

Inicio / Fin del proceso

] 1
! !
: i (Autoriza  Sj
! Subproceso I finanzas?

1
: | 2 No

1
| D Proceso ! |
! !
T ane '
| ' Utilizar recursos
' ! disponibles
. Decision !
N e e e e e 7

Informacion Pertinente

1
| |
} (1) Tipo de solicitud: Personal, teléfono, WhatsApp, Chat '
} * #Total de tickets - Odoo. |
‘ * Tiempos promedio de resolucion g Analista especialista (2) Cotizar con el proveedor ]

Consultar Manual de analisis de tickets de servicios de :

asistencia Tl para el caso de indicadores.

KTW
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Gestion de Infraestructura

Recibir solicitud de Asianar Ticket a ; Redui trat Programar servicio en Notificar fecha v hora Eiecutar apovo Aplicar encuesta de
Inicio servicio mediante Clasificar servicio ganal'sta shequiere gon ;a ar base a pool de de atencién a ); ario ! HW/SVF\)/ Y satisfaccion de servicio
Sistema de Ticket ! proveedor solicitudes : usuart ( ) brindado
Solicitar cotizacion a
proveedor Fin

Inicio / Fin del proceso

i 1
! !
! 1
[ '
! ’
i Subproceso ' ¢ Autoriza Jefe Si
I ' de depto? e
' Proceso !
! 1
: : " f |
! Anexo H Notificar a usuario no
I ' fue autorizado por Jefe
1 .
' Decision /: de area
Informacion Pertinente

|
|
e
| ~ !
‘ al” Gerente de Tl (1) Tipo de solicitud: Personal, teléfono, WhatsApp, Chat Odoo. :
: a (2) Clasificar de acuerdo al nivel de importancia o nivel de urgencia. !
: e #Total de tickets Analistas soporte general (3) Asignar a técnico de acuerdo a la categoria. :
» Tiempos promedio de resolucion - (8) HW/SW: Hardware/Software :
® Analista especialista Consultar Manual de analisis de tickets de servicios de asistencia Tl i
para el caso de indicadores ]

KTW
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Gestion de Infraestructura

Programar servicio No |Programar servicio en

Notificar fecha y hora
de atencién a usuario

Ejecutar
mantenimiento
(fisico/légico)

Validar funcionamiento

Inicio RO mediante Sistema de ASTRIED o el ¢Requiere contratar base a pool de
(activo fijo equipos) Ticket analista proveedor ? solicitudes
Solicitar cotizacion a
proveedor

" _________________________ \

1
' Inicio / Fin del proceso !
1
| | ¢Autoriza Jefe Si
! D Subproceso | de depto? a -
: : No -

1
| D Proceso !
| ! Reprogramar para
' E Anexo ! o.tro moment.o en
' I sistema de ticket
| 1
' Decision |

1
'

1 Indicadores

]

]

]

]

]

]

]

Informacién Pertinente

Responsables

(=
ad™ Gerente de Tl

* Tiempo promedio de resolucion de incidencias
* Nivel de satisfaccion del cliente interno

Analistas soporte general
~

B Analista especialista

Fin

Consideraciones

(1) Revision de listado de mantenimientos a realizar.
(2) Tipo de Ticket: Personal, teléfono, WhatsApp, Chat Odoo.
(3) Asignar a técnico de acuerdo a la categoria.

KTW
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Gestion de Proveedores

Evaluar servicios
actuales

Inicio

Comparar servicio con
proveedores

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

Proceso

Anexo

Decision

Indicadores

* #Total de tickets total

No Revisar contrato
;,Propuesta de valor
Proveedor nuevo?

Notificar fecha y hora
de implementacion

actual, mejora y/o
actualizacion
parametros vigencia

Ejecutar Aplicar encuesta de
implementacion satisfaccion de servicio
(HW/SW) brindado

Si

(]

Negociar y mejorar
propuesta.

¢ Autoriza Jefe ST
de depto?

No

Notificar a usuario no
fue autorizado por Jefe
de area

Informacién Pertinente

Responsables

;‘n Gerente de Tl
4 Analistas soporte general

; Analista especialista

Gerente de finanzas

Fin

Consideraciones

(1) Realizar esta actividad minimo una vez por afio

(2) Proveedores top 3: ranking local, regional, nacional.
(3) Realizar FODA proveedor vigente vs proveedor nuevo.
(8) HW/SW: Hardware/Software

(9) Aplicar encuesta 30 dias después

Consultar Manual de analisis de tickets de servicios de
asistencia Tl para el caso de indicadores.

KTW
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Gestion de Proveedores

Monitorear la
Realizar reuniones de Hacer pruebas y implementacion y el
seguimiento periddicas validar rendimiento post-
implementacion

Evaluar la viabilidad y
alinear con los
objetivos estratégicos

Implementar
¢, Aprobado? mecanismos de
seguimiento

Recopilar requisitos y
definir el alcance

Elaborar un plan de Realizar una revision y
proyecto detallado aprobacion inicial

Inicio

No

e
|

Realizar Si

, ?
modificaciones O

No

Inicio / Fin del proceso

Subproceso .
Aplicar encuesta de

: . Lo i Documentar lecciones b L e q
Informar motivo de no Realizar revisién final Realizar acta entrega satisfaccion de servicio Fin

1
1
1
1
1
D |
|
1
! .
D Proceso ! aprobacion de proyecto aprendidas brindado
1
E |
1
1
1
1
1
1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

:‘n Gerente de TI (1) Trabajar en estrecha colaboracion con los stakeholders.

« Cantidad de proyectos nuevos a (2) Analizar la viabilidad técnica, f|r.13nC|era y f);.)eratwa del proy.ecto.
. . . . (3) Crear un plan de proyecto que incluya actividades, tareas, hitos y
* Cantidad proyectos upgrade a sistemas existentes Analistas soporte general plazos claros
* Cun’}pllml(.entos SLA ® . e (4) Presentar el plan de proyecto a los stakeholders relevantes y
* Hrsinvertidas anuales m Analista especialista obtener su revision y aprobacion inicial.
(5) Establecer métricas y KPIs
@ Stakeholders ( Usuarios involucrados) (13) Aplicar a quien solicité el desarrollo del proyecto

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

. el recuento total de todos los tickets relacionados con el , .
E # Total de tickets broceso de Disefio y Desarrollo de Aplicativos No. Total de tickets Tickets. Mensual
Disefo y Desarrollo
de Aplicativos Tiempo promedio de Mejorar la satisfaccion del usuario, evaluar la eficiencia del (Suma de los tiempos de resolucion
pop L equipo de soporte técnico y establecer expectativas - — Hrs. Mensual
resolucion : Numero total de solicitudes)
realistas
Ve Y N N N N N
. el recuento total de todos los tickets relacionados con el i )
PN { # Total de tickets proceso de Disefio y Desarrollo de Aplicativos No. Total de tickets Tickets. Mensual
o J J J U J J
Solicitudes — Por
. ) Mejorar la satisfaccién del usuario, evaluar la eficiencia del | [ : " 1 ( N ( )
Ticket Tiempo promedio de ejorar la satistaccion gel usuario, evaluar la eficiencia de (Suma de los tiempos de resolucion
. equipo de soporte técnico y establecer expectativas - — Hrs. Mensual
resolucion list Numero total de solicitudes)
\_ ) J L realistas J J J L J
( ) " ; s . " ” \ p — N\ ( \
Tiempo promedio de Evaluar la eficiencia y efectividad en la resolucion de Tiempo total de resolucién Hrs Semanal
Planeacién de resolucion de incidencias L problemas y atencion de incidencias J L Numero de incidencias resueltas )
Mantenimientos Nivel de satisfaccion del " Evaluar la satisfaccion de los clientes con los servicios y 1 ( (Numero de respuestas positivas «100 1 ( % 1 ( Semestral )
L ) cliente interno L procesos de gestion de almaceén. J L Numero total de respuestas) L ) y
|
| |
] C H . . |
ontratos/Convenio el recuento total de todos los tickets relacionados con el '
| . ,
‘ s # Total de tickets broceso de Disefio y Desarrollo de Aplicativos No. Total de tickets Tickets. Mensual :
: )
A
]
Numero total de proyectos que cumplen con los !
: Cantidad de proyectos Obtener una vision cuantitativa del flujo de proyectos y riterios de nue gs 73/ ad Zd anrz el period Provectos Semestral |
! nuevos evaluar el nivel de innovacion y crecimiento en el area de Tl criterto nuev ll la, 0 d ur pertodo Y :
[ Desarrollo de SeLecCIonare :
Nuevos Proyectos ; .
Cﬁgggaa:edae gg?é/ ;catgs Obtener una vision cuantitativa de las actividades de Numero total de proyectos de actualizacion Proyectos Semestral |
existentes mejora y evolucién de los sistemas existentes iniciados durante el periodo seleccionado |
g
KT VY Esta informacion es de caracter confidencial
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Definicion & Gestion de Indicadores

Evaluar y monitorear el grado en que servicios Y proyectos (# de proyectos nuevos que cumplieron con los criterios del SLA o

Cumplimientos de SLA de Tl que cumplen los comprom|sos es.ta.blemdos en los Nmero total de proyectos nuevos) *100 % Semestral

L RS acuerdos de nivel de servicio )L ) L ) L )
Desarrollo de
4 N (7 N N N )
Nuevos Proyectos
. Obtener una vision cuantitativa del esfuerzo y los recursos Sumatoria de todas las horas invertidas
Hrs. Invertidas . . . . . . Hrs Semestral
dedicados a la ejecucion de proyectos en el area de Tl en todos los proyectos durente el periodo seleccionadp

N J L AN U\ U\ AN J

Consultech Esta informacion es de caréacter confidencial



DEPARTAMENTO JURIDICO

PROCESOS

8.1 Gestion Juridica

8.2 Controles internos y externos

8.3 Privacidad

KTW
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DEPARTAMENTO JURIDICO

PROCESOS

8.1 Gestion Juridica

8.2 Controles internos y externos

8.3 Privacidad

KTW
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Gestion Juridica

Determinar Evaluar riesgos y

Realizar seguimiento y Fin
alternativas beneficios

Recomendar ion Implementar acciones .,
ecomendar acciones p evaluacion

Inicio Identificar problema Analizar situacion

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

% d lucion d 1. El canal de comunicacién con los demds departamentos es
L]
% de resolucidn de casos. %Abogado general Via correo.

KTW
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Gestion Juridica

Recibir solicitud para ; i
’ Identificar tipo de ¢ Se requiere redactar

Recopilar informacién Analizar requisitos y

Inicio generar o revisar e o modificar Negociar términos
contrato via correo contrato relevante objetivos contrato? No
Si

i’ il

Redactar o modificar
contrato

Realizar revision legal

Inicio / Fin del proceso

L_

¢ Los términos Realizar segunda
son

aceptados?

negociacion de
términos

No

Si

¢ Los términos
Firmar del contrato Si son
' aceptados?  No

Gestionar
cumplimiento y
renovacion

Finalizar contrato Fin

1 \

1 1

1 1

1 1

| |

1

1 D Subproceso !

| |

| |

| D Proceso |

| | Realizar
1 1 g Ra
1 E Anexo 1 |mple_ment§’C|ony
' i ejecucion
1

1 1

' Decision )

~ 4

Informacion Pertinente

Responsables

Indicadores

Consideraciones

Cumplimiento de plazos.

No. Contratos realizados o modificados. %sAbogado general

1. Todas las solicitudes deben ser solicitadas via correo.

* % de contratos negociados exitosamente.

KTW
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Gestion Juridica

Recibir solicitud para
intervencion del Identificar problema
departamento via legal
correo

Inicio

Recolectar evidencia

Evaluar viabilidad del Iniciar
caso demanda/defensa

Apelar la sentencia

Recibir sentencia

Presentar documentos
y pruebas

Realizar
descubrimiento
(intercambio de

informacion)

¢Acuerdo

Negociar acuerdos
9 alcanzado?

No

Si ;Se determind
culpable?

Emitir juicio

Acudir a juicio

Inicio / Fin del proceso

No

¢Es demanda

o defensa?
Defensa

Realizar convenio

Preparar juicio

Indicadores

% de éxito en litigios.
Numero de casos por categoria.

! 1
: !
! 1
' |
! D Subproceso '
1
1
I ’ i
' Proceso I ; .. No L L ¢ Decision
| ' ¢Senten€:7|a Cumplir la sentencia Acudir a juicio Emitir juicio Satisfactoria?
! ' a favor?
T oo :
! ' Si Si
' Decision /I

Informacién Pertinente

Responsables

%Abogado general

Demandante/demandando

ﬁ Juez

Demanda

Fin

Apelar la sentencia

Consideraciones

1. Todas las solicitudes deben ser solicitadas via correo.
2. Laevidencia que se presente deben se sélidas, es necesario organizary
gestionar toda documentacion relevante.

KTW
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° o 7

Definicion & Gestion de Indicadores

( N N )

e N . . R
% de resolucion de Medir el porcentaje de casos legales o consultas que (Casos resueltos
Asesoria juridica ° cas0S se resuelven de manera satisfactoria para la m * 100 % Mensual
L )L organizacion. L L L
4 N N (7 e e e
- Evaluar la capacidad para cumplir con los plazos (No. de contratos entregados a tiempo 0
Cumplimiento de plazos establecidos en los contratos. Total de contratos gestionados) * 100 % Mensual
N AN . g g
No. Contrat N ( Medir | tidad d trat h id ( ( (
Gestion de 0. wontratos viedirfa cantidad de contratos que han sido Cantidad total de contratos realizados o .
realizados o realizados o modificados en determinado periodo de e Contratos Trimestral
contratos modificados tiempo modificados.
N\ L : g g |\
e N e e
0,
70 de co.ntratos . . . (No.de contratos exitosos
negociados Medir el porcentaje de contratos exitosos - * 100 % Mensual
exitosamente Total de contratos gestionados)
& J N AN g .
4 A N e
g o Evaluar el porcentaje de casos legales ganados en (No.de litigios ganados
0, 0,
% de éxito en litigios. comparacion con el total de casos disputados. Total de litigios) * 100 % Mensual
f—f J |\
Litigio N -
NUmero de casos por Clasificar los casos legales por categorias
cateqoria P especificas, como litigios laborales, litigios de Cantidad total de casos por categoria Casos Trimestral
L ) goria. ) propiedad intelectual, litigios de contratos. L

KTW
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DEPARTAMENTO JURIDICO

PROCESOS

8.1 Gestion Juridica

8.2 Controles internos y externos

8.3 Privacidad
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Controles internos y externos

Recibir solicitud para

Analizar los requisitos
regulatorios

Evaluar el impacto en
la organizacién

Inicio intervencion del Identificar el problema Identificar las normas
departamento via p aplicables
correo
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

* % de cumplimiento de normativas.
* Numero de violaciones y sanciones.
* % de implementacién de controles internos.

|
1

! .

] Indicadores
]

]

]

]

]

]

]

Fin

Compartir evaluacion

Revisar politicas y
procedimientos de
cumplimiento

Desarrollar politicas y
procedimientos de
cumplimiento

:.ﬂ ?ma &é

Realizar seguimiento Implementar acciones \dentificar causa de
continuo para futuras preventivas y/o incumplimiento
mejoras correctivas

Responsables

%“Abogado general

-
vy q g
f1 Mejora continua

~
1@ Recursos Humanos

Informacién Pertinente

Consideraciones

1. Todas las solicitudes deben ser solicitadas via correo.
2.  Debe existir una actualizacidén continua que de paso a la adaptacion a
los cambios en las leyes y regulaciones.

KTW
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Controles internos y externos

Auditoria y analisis de

. Identificar riesgos
riesgos

Inicio

Analizar riesgos

Realizar tratamiento de|

Evaluar riesgos :
los riesgos

1

' Inicio / Fin del proceso
:

1

! D Subproceso

1

! x
|| Proceso
—

|

1

1

1

1

1

\

Anexo

S

Decision

* Numero de riesgos totales.
* % de transferencia de riesgos.
* Numero de riesgos por categoria.

Responsables

%9 Abogado general

"

rvy
Al Mejora continua

¢Riesgo  No
aceptable?

¢ Transferencia

del riesgo Transferir riesgos
posible?

Aceptar riesgos

h

Generar iniciativa para
mitigar riesgo

Implementar controles Fin

Informacion Pertinente

Consideraciones

1. Los riesgos pueden incluir: riesgos operacionales, de
cumplimiento, fraude, conflicto de intereses y de seguridad.

KTW
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Controles internos y externos

. Monitorear
o Auditoria y analisis de | | Identificar activos de Clasificar activos de Evaluar importanciay | |Desarrollar estrategias (ACtiVOPI o, st B mantenimiento de ¢ Existe infraccion
Inicio riesgos propiedad intelectual Propiedad Intelectual | | valor de activos de PI de proteccion ZZ?:;?;S 9l registro de activos con de PI1?? No
’ Pl
Si
No &

’¢ _________________________ \\

. . 1
i Inicio / Fin del proceso ! Implementar medidas Aplicar acciones
| | de seguridad y legales
! Subproceso ! confidencialidad
i i
! D Proceso |
1 1
: | Fin
i Anexo !
' i
1 1
' Decision i

Informacion Pertinente

Responsables Consideraciones

Indicadores

%s Abogado general (5) Algunas estrategias pudieran ser: agregar cldusulas de
* Numero de activos de propiedad intelectual. - confidencialidad y propiedad intelectual a los contratos
* % de éxito en la obtencién de derechos de PI. ad® Gerente de Tl laborales, solicitar patentes para la proteccion de ideas e

" implementar medidas tecnolégicas efectivas.
"‘n Mejora continua

KTW
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Controles internos y externos

Recibir reclamacién o Hacer registro y BellEr eabrEsn @ ¢Reclamacion No | Realizar propuesta de Implementacion de Realizar feedback con

] . : 0 queja e e ;
queja documentacién queja vgli d ;7 solucion solucion el cliente

Inicio

Si Je!
.1

Dar seguimiento de las Dar seguimiento
SO TTTTTTTTTT T A Realizar investigacion causas raiz y aplicar continuo de la mejora
' Inicio / Fin del proceso : de correctivos del proceso
= i
1
1 D Subproceso !
| |
: D Proceso |
| I Dar seguimiento y
! . .z . .z
: E ' Determinar Dar resolucion de la Comunicar solucion al verificacion de
! Anexo ! responsables queja cliente |mplement<:a0|on de
! i solucion
! Decision i
‘ 4
S e

;
Informacién Pertinente f

|
|
|
Responsables Consideraciones .
|
|

%E Abogado general (1) Los canales de recepcién de quejas pueden ser via correo, :
* Numero total de reclamaciones y quejas. - presencial o llamada telefénica. :
* % de reclamaciones y quejas resueltas satisfactoriamente. r«*.] Atencion a clientes (2) Debe existir un registro detallado de todas las .
- reclamaciones y quejas recibidas.

4h, Mejora continua
n )

KTW
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Controles internos y externos

¢ Elprograma

.. No
de formacion

Identificar necesidades| |Analizar competencias Definir programa de

Inicio

h

T@i‘s

Realizar capacitacion

Seleccionar proveedor

i0 ili i6 i . de formacion
de formacion y habilidades formacion requerido es interno?
i3 Si = ~
5y 5y 1
4 4.2 I —
Desarrollar los .
. . o Medir el impacto de
contenidos de Realizar capacitacion L
- formacion
formacioén
sy T T TSI TISITITI ST SIS S E T ~
! 3
' Inicio / Fin del proceso I
1 ' oy
1 | t:*tt
| 4.1
i Subproceso ' .
1
] 1
1 ! . Fi
in
! E Proceso ! Desarrollar ma.tferlales
' 1 de formacion
I 1
1 1
T Ao !
' |
1 1
[ Decision i
‘ 4
<

%Abogado general

* % de participacidn en programas de capacitacion. ~
;m Recursos humanos

i) Proveedor

Responsables

cgfubject Mater expert

Informacion Pertinente

Consideraciones

(1) Las necesidades de formacion pueden ser tanto
individuales como a nivel organizacion.

(2) Se debe evaluar la accesibilidad y flexibilidad a los
programas.

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N N )

4 N N ~N
% de cumplimiento de Evaluar la cantidad de violaciones identificadas (No.de acciones en cumplimiento de normativas 100 % Mensual
normativas. durante un periodo de tiempo especifico Total de acciones reqridas por las normativas) °
& AN J g
L 4 N N\ s
Cumplimiento Ndmero de violaciones Evaluar la cantidad de violaciones identificadas ) ) L .
. . . : o Cantidad total de sanciones y violaciones Sanciones Mensual
normativo y sanciones durante un periodo de tiempo especifico
& AN J g
4 N Medir el d | . i6n h ) (
% de implementacion . edir el grado en que la organizacion ha (No.de controles implementados
de controles internos implementado controles internos efectivos para Totald troles impl tados) * 100 % Mensual
U ) ' garantizar el cumplimiento normativo otat de controtes imptementados
& J J g
( \ 4 N 2 (
Numero de riesgos mide el pumero de acgldentes y lesiones Ial:prales Cantidad total de riesgos totales Riesgos Mensual
totales. ocurridos en un periodo de tiempo especifico
& J J \\§
( 1 ( Medir | tidad d trat h id ) (
Prevencion de % de transferencia de _viedir fa canudad de confralos que han sido (Total de riesgos trasferidos . .
. . realizados o modificados en determinado periodo de - - — * 100 Yo Trimestral
riesgos riesgos. tiempo Total de riesgos identificados)
N\ U\ : J g
: (" N 2\ ( ﬁ
| . . '
: Numefa?:g';?; gos por Clasificar los riesgos por categorias especificas Cantidad total de riesgos por categoria Riesgos Mensual :f
. [
[ & J L J Y, L .
} ( ) N A e .
: Propiedad ] i i i i i . '
‘ . P Numgro de. activos de Medir Ia.cantldad total de activos de propiedad Cantidad total de activos de PI Activos de PI Semestral |
| intelectual propiedad intelectual. intelectual que posee el grupo. :
i \ ) \_ 2R J g i

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

) N [ N N
Propledad % de, exito en la Medll' el porcentaje de solicitudes de p.ropledad (No.de derechos de PI obtenidos exitosamente o .
. obtencién de derechos intelectual que se aprueban y se convierten en — *100 % Trimestral
intelectual de PI d hos | | Total de solicitudes de derechos de PI)
AN e J L erechos legales J L J L JAN Y
4 N N N N N 2
Numgro total de ' Mide la cantidad dg reclamacpnes 0 quejas que se Cantidad total de reclamaciones y quejas Reclamaciones Mensual
Gestién de reclamaciones y quejas repiten con el tiempo y quejas
0z - AN O\ VAN L J
reclamacion y - : N N S S S
ueias % de reclamaciones y . . . . ) } _ _
q j ueias resueltas Medir el porcentaje de reclamaciones o quejas que (No.de reclamaciones y quejas resueltas satisfactoriamente 4100 % Mensual
sgtis#actoriamen te se resuelven satisfactoriamente por el Grupo Total de reclamaciones y quejas rectbidas 0
\_ J - ) U J U VAN J J
( ) o e N N N R
P 9 icipacion en . . -
FormaCIon y A) dsrzg:tafnpaascdoe © Mlde el porcentaje de empleagos que partICIpan en (No.total de colaboradores que participaron en programas de capacitacién*mo % Mensual
educacion ca ac|tac|én programas de formac]on y desarro”o Total de colaboradores en la organizacién)
L JAN P : JAN J L JAS JAN Y
1 I\
I .;
|
1 |
|
]
|
]
A
]
|
]
i
]
|
]
|
‘ |
|
|
|
|
A\ o
KT V'Y Esta informacion es de caracter confidencial
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DEPARTAMENTO JURIDICO

PROCESOS

8.1 Gestion Juridica

8.2 Controles internos y externos

8.3 Privacidad

KTW
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Privacidad

Implementar medidas
Evaluar riesgos de de seguridad y
privacidad confidencialidad
(encriptacion)

Desarrollar politicas de Revision y
privacidad y actualizacion de Auditar cumplimiento

procedimientos politicas

Identificar datos
Inicio sensibles y Analizar flujo de datos
confidenciales

Implementar
Dar espuesta a entrenamiento y Gestionar No ; Politi

P R EE LR PR N incidentes de concientizacion del consentimientos de los CC © I|'Igas'>
i v seguridad de datos personal sobre la usuarios HERICaS™
' Inicio / Fin del proceso ! privacidad de datos si
! i
I 1

1
| D Subproceso !
1
I | Fin
! Proceso |
| i
| E Anexo !
' I
1 1
! Decision i
\\ __________________________ 4

Informacion Pertinente

Responsables Consideraciones

Indicadores

i o . %@Eogado general TmRecursos Humanos
) [\lurpero de |ncuiler.1tes de segurl.dad de datos. - - (6) Se deben desarrollar y comunicar politicas de privacidad
* Indice de cumplimiento normativo. ad® Gerente de Tl "‘nMejora continua e

ot R ble de Market
A Responsable de Marketing

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Namero de incidentes Medir la frecuencia con la que se producen
. incidentes de seguridad de datos, como brechas de Cantidad total de incidentes Incidentes Trimestral
de seguridad de datos seguridad o pérdida de informacion confidencial
Gestion de datos | - AN \ AN J y,
y privacidad - N N [ aYa N N
indice de cumplimiento Medir el grado en que la empresa cumple con las (No.de requisitos cumplidos o
. . - — - * 100 % Mensual
normativo regulaciones de proteccion de datos Total de requisitos aplicables)
_ VAN AN J VAN AN Y,

KTW
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DEPARTAMENTO POSVENTA

PROCESOS

9.1 Instalaciones y servicios

KTW
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Posventa Sergin

. Recabar los
. reRjgﬁgﬁgﬁ : g ol requerimientos Solicitar Enviar checklist de Responder checklist Realizar levantamiento . - En\{lar a revision de
et q T tecnicos y especificos planos/layoutal cliente requerimientos de requerimientos o Gl ey ey Realizar cotizacion colilel e S
del cliente checklist Posventa
-
Realizar la solicitud de Realizar una orden Si  ¢Cliente

e A Materiales y . Realizar formato de ' 4 Enviar cotizacion al Autorizar cotizacién i ¢Cotizacion
! o . ) \ ibl | d de trabajo interna para Orden d acepto cliente correcta?
! Inicio/ Find  Fin ! consumibles al area de Sl rden de compra ottt
i : compras
1
1 1
i D Subproceso ! No
1 [ ]
1 1
! |
' D Proceso 1
1 1
1 ! i
| E Anexo | Fin Realizar una Solicitar correcciones
! ' negociacion al jefe de taller
1 1
' Decisi6n )
N o e e e e e o e e e e e e e e e e 4

Indicadores Responsables Consideraciones

!
1
j Informacion Pertinente
]
]
]
]
1
]
1

|

.‘

|

|

|

oy . - !

(7 Atencion a clientes %TECHICO |

[ ] . - [

e Precisidn de la cotizacidn. { 9 Coordinador de taller ~ Gerente posventa !
* Tasa de conversién de cotizaciones. '
gg Cliente '

KTW
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Posventa Sergin

Avisar al cliente por
correo fecha de la
visita

Programar fecha para
Inicio instalacion

Realizar solicitud de
viaticos

Proveer de la unidad
en buenas condiciones
a Sergin , Post Venta.

Solicitar a Operaciones|
unidad disponible

Realizar la instalacion

Realizar reporte de
instalacion y de
entrega

1

' Inicio / Fin del proceso
|

i D Subproceso

|

' Proceso
1

i

1

1

I

1

|

\

Anexo

L

Decision

e Cumplimiento de plazos.

Indicadores

?

Pasar el reporte al

Fin . .
area de Facturacion

S

Elaborar reporte de
‘ servicio al Cliente

No _
¢ Se requiere

capacitacion?

Informacion Pertinente

Responsables

%Gerente operaciones

&a Técnico

[ ]
t 7 Coordinador de taller

i Empresa Proyecto

N

) - . .
(3 Atencidn a clientes

Si

Capacitar al cliente

Consideraciones

1. Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
proteccién va a retener el pago y marcard la venta como
fraude.

2. Unavez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se
puede retirar sin ninglin contratiempo.

KTW
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Posventa Sergin

A = (4

Recabar los . . A ” L .
Recepcion de e Realizar una orden de .. . } . Si Hacer la solicitud de Elaboracion de Revision del Trabajo
. requerir?niento del GRS trabajo interna para REMEEECD CE] Saleg feq.‘“ere,) Repuestos al reporte de Servicio de garantia realizado
hice cliente L Sergin S Gl N 4 proveedor calificado Realizado de Garantia por el Técnico
del cliente
No - -
2& .3 [
9 |
Se realiza en Entrega al cliente del Se avisa al cliente que
—————————————————————————— ~ mantenimiento de Fin ; ya quedo su equipo
’ \ . . Equipo Reparado .
' . . ] rutina del Equipo reparado por garantia
' Inicio / Fin del proceso I
1
| |
! D Subproceso !
! |
! D Proceso |
1
| :
i E Anexo !
' i
1 1
' Decision i

Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

:.“'1 Atencion a clientes 1. Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
) L proteccién va a retener el pago y marcard la venta como
* Tiempo de reparacion.
C limiento de | | d ti &a Técnico fraude.
° . .
umplimiento de fos plazos de garantia. 2. Unavez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se

"q Coordinador de taller puede retirar sin ninglin contratiempo.

KT ; Esta informacion es de caréacter confidencial
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Posventa Velymex

Recabar los
requerimientos

Recepcion de
requerimiento del

Solicitar planos/layout

Enviar checklist de

Responder checklist

=8

Realizar levantamiento
en campol/llenar

Solicitar cotizacion de
mano de obra a

Elaboracion de
cotizacion de mano de

Inicio ) &cni ifi i r rimien r rimients . Sergin o a SAP
cliente técnicos y e_specmcos al cliente equerimientos de requerimientos .- gin obra
del cliente autorizado
. . ) L Enviar a revision de Cotizacion de
Fin Realizar formato de Realizar una ; Cliente acepto Enviar cotizacion al aeitEE e @ Dl Realizar cotizacién materiales para el
_________________________ Orden de compra negociacién cotizacién? cliente : 2 28] I B
oo ~ Posventa proyecto
! Inicio / Fin del proceso i No
' i
| 1 &
1 D Subproceso !
' i
i =
! Proceso .
! ' Realizar formato de
! ' Orden de compra
l Anexo !
' |
1 1
' Decision i
~ 4

* % de conversion de cotizaciones.
* % de aceptacion de cotizaciones.

Indicadores

Informacion Pertinente

Responsables

@
888 sap

e Gte, Posventa Velyen

ﬁg Cliente
&a Técnico

Consideraciones

fraude.

1. Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
proteccién va a retener el pago y marcard la venta como

2. Unavez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se
puede retirar sin ninglin contratiempo.

KTW
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Posventa Velymex

B fech Coordinar con SAP O Notificar via correo la Realizar solicitud de Solicitar a Operaciones Proveer de la unidad LA
\Fi6ie rogr_amtarl echa para Sergin para la fecha de i it VII lient viati nidad dip nibl en buenas condiciones| Realizar la instalacion instalacion y de
instaacion Instalacion visita a cliente aticos unidad disponibie a Sergin , Post Venta entrega

Solicitar El pago de

I \ . trabajo a depto. Solicitar la Facturacion Elaborar reporte de : :
ici i ! L o . ) . ) Capacitar al cliente

i Inicio / Fin del proceso ! Aln Administracion y del trabajo realizado servicio al cliente -

' ! finanzas

i D Subproceso !

! |

! D Proceso |

| i

J o :

! i

1 1

' Decision i

Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

|

|

l

.. Gte. Posventa Velyen % i, OnarEdanes 1. Los datc_)? del cliente deben coincidir o el ,5|stema por .

proteccién va a retener el pago y marcard la venta como :

. . L] |

* Cumplimiento de plazos. 1?7 Coordinador de taller &3 Técnico fraude. . . i
2. Unavez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se .

gﬁ% SAP puede retirar sin ningun contratiempo. :

o

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

e N [~ R . ] .
I Medir qué tan cercanas son las cotizaciones (Costo real
Precision de la . . . o
o realizadas a los costos reales en la ejecucion de los ———————— =+ 100 %o Mensual
F R 2 cotizacion cotizacion inicial)
Cotizacion L )L proyectos J L JAS )
ms_ta!acmnes y P N N - N N
servicios (Sergin) Tasa de conversion de Evaluar el porcentaje de clientes que regresan para (No. de cotizaciones convertidas en servicios . % Mensual
cotizaciones realizar compras adicionales No.total de cotizaciones realizadas) °
_ J AN J N\ AN Y,
( \ N o . . . A e N N
Instalaciones y . Medir q'fje tan bien Se, eSta,n, cumpller)do los ‘?lazos (No.de inst. o servicios completados a tiempo
.. : Cumplimiento de plazos establecidos para la ejecucion de las instalaciones y - - — %100 % Mensual
servicios (Serg|n) Servicios Total de instalaciones o servicios)
\ ) \_ J J . J J
4 N N 2 ( N 2
Ti d L Medir la eficiencia y rapidez con la que se reparan los (Tiempo total empleado en la reparacion de equipos . Y M |
A 1eMPpo de reparacion equipos cubiertos o no por la garantia Total de equipos reparados) ° ensua
Repat:acmn de L ) L ) L JAR )
equipos en
i i . L. . ) 2
garantia (Sergin) - Medir la proporcion de reparaciones que se , )
CUmp'lmlentO de los | d del iod bl id | (No.de reparaciones completadas dentro del plazo de garantia 100 o M |
] completan dentro del periodo establecido por la Total de operaciones realizadas) * o ensua
plazos de garantia arantia
\ J ) 9 J \ AN J
4 N N ) ( N 2
i . % de conversion de Medir la eficacia de las cotizaciones al convertirse en (No.de cotizaciones convertidas en contratos 100 % Mensual
) COt'za_c'on cotizaciones contratos o ventas reales Total de cotizaciones realizadas) °
instalaciones y \ AN Y, \ AN J
servicios s N N - N N
(Velymex) % de aceptacion de Medir la proporcion de cotizaciones que son (Wo. de cotizaciones aceptadas 100 o Mensual
cotizaciones aceptadas por los clientes Total de cotizaciones enviadas) °
\ J & AN J . J J

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

Medir qué tan cercanas son las cotizaciones (Costo real
. realizadas a los costos reales en la ejecucion de los cotizacion inicial) * 100 % Mensual
Instalaglc-mes y L )L proyectos JAS J J J
Sl e N N ([ N N R
(Velymex) Tasa de conversion de Evaluar el porcentaje de clientes que regresan para (No.de cotizaciones convertidas en servicios o
cotizaciones realizar compras adicionales No.total de cotizaciones realizadas) * 100 %o Mensual
_ AN AN J AN J J
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Agenda de Procesos

INNOVANDO SOLUCIONES
River del Golfo

=velyen

MEXICO

Velymex
Hispanoameérica

rgzéne

E-commerce

KTW
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RG HERRAMIENTAS

PROCESOS

1.1 Servicio al Cliente

1.2 Atencion al Cliente

1.3 Planeacion Comercial

]
]
]
]
]
]
]
]
]
]

A
KTW
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Servicio al cliente

. , El contacto es .
Establecer medio de ‘r’) oid c?n a?:] o Contactar a cliente Recabar y capturar
Inicio contacto para cliente oo @ERG prospecto por llamada datos de cliente
prospecto prospecto? No o e-mail prospecto
™ - Si ~ [an] -~ ™
Dirigirse con cliente ¢Cliente n ” . ” ¢El S S UN&i | presentar proyeccion . E.s’perar .
acude a Realizar presentacion | |Realizar demostracion| | Elaborar presupuesto agencia : . autorizacion/respuesta Fin
prospecto . financiera .
sucursal? automotriz? de cliente

” _________________________ \ S|’ NO

1
' Inicio / Fin del proceso !
i ! o) o) o)
! D Subproceso | [0

1
1
] - ‘
| Pr ! : - : : Recabar y capturar ; Cliente -
! oceso : Dar recorrido en Identificar necesidad Mostrar opciones datos dg clignte "m ostro O Dar seguimiento a
' . . - f
! E ! sucursal de cliente prospecto disponibles prospecto interés? cliente
! Anexo )

1
| ! Si
! 1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
as prospecciones personales se reriere las que el asesor buscCa

|

.‘

|

|

|

- directamente al cliente. EJ: prospecciones de campo, visitas a i

v Asesor comercial dEECIaSVIEXPOSS .

- (4.3) Para poder recabar datos en caso de que el cliente no realice i

* Tasa de conversién de prospectos .l' Asesor comercial de campo ninguna compra, se le deben tomar sus datos invitdndolo a una rifa '

que tenga disponible en ese momento la sucursal. |

(] (6) La demostracion aplica solo para ciertos productos. ]
b Encargado de sucursal (9) Pedir orden de compra del cliente y en caso de no contar con ella,

debera firmar la cotizacién

KTW
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Servicio al cliente

Elegir mercado meta o Preparar producto o

Realizar presentacion
o introduccion de

Dirigirse con cliente

Inicio Prospeccion de cliente cliente potencial equipo a ofrecer prospecto (
productos o equipos
o -~
” _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
| ! ;Acepta  Si . .
1 ‘2 ¢ pta
: D Subproceso i Ofrecer demostracion demostracion? Realizar demostracion
! 1
! I
| D Proceso ! No
! :
Jun :
1
! !
\ Decision |

Indicadores

* Numero de visitas o presentaciones realizadas.

Informacién Pertinente

¢ Cliente
prospecto
presenta

interés?

Si

Si
¢ Cliente
prospecto
atraido?

No

No
Ofrecer opciones gri);lsc:: Si Visitar area de Crear necesidad de
i i compras roductos o equipos
disponibles compras? pi p! quip
~
1
No ¢Selogro  gj
convencimientc Cerrar venta
~ de compra?
Solicitar y registrar
razones de rechazo de Fin

compra

Responsables Consideraciones

Asesor comercial de campo

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

(7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
listas de precios y toda la informacién que se considere
necesaria.

KTW
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Servicio al cliente

-
No
. i T . , Existe . o 8
Inici - i6n de client Elegir mercado meta o Preparar producto o Dirigirse con cliente Re::ﬁ?;g&ii%n:adion Ofrecer opciones grea de Si Visitar area de Credar necesidad de
el TeEeEEeEen el @liEe i i equipo a ofrecer rospecto disponibles compras productos o equipos
cliente potencial quip prosp productos o equipos P compras? P
-~

JoTTTTTTTTTTT T s 1
' Inicio / Fin del proceso !
1
! i No ¢Selogré — sj
! D Subproceso | convencimientc Cerrar venta
' ' - de compra?
1

1
| D Proceso !
! 1
! 1
| E Anexo ! Solicitar y registrar
' ! razones de rechazo de, Fin
' L ! compra
\ Decision )

Informacion Pertinente

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

- (7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
, . . . 1 Asesor comercial de campo listas de precios y toda la informacién que se considere
* Numero de visitas o presentaciones realizadas. necesaria

KTW
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Servicio al cliente

Dar a conocer Mencionar cualidades | | Explicar funcionalidad Mencionar ventajas y Fin

Inicio Presentar articulo o 3 » L )
caracteristicas del articulo del articulo beneficios del articulo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

|

I

|

(4) Explicar a cliente prospecto como funciona el producto a '
través de un detalle paso a paso y lo que aporta. i
|

|

-~

¢ Asesor comercial ) . i
(6) Dejar que el cliente tenga contacto con el articulo para que

haya mayor poder de convencimiento.

* Numero de demostraciones realizadas.

& Asesor técnico de apoyo

KTW
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Servicio al cliente

Resolver dudas y

preguntas de cliente Si Registrar pedido de Recabar datos del Recabar datos para Rectificar pedido de Acordar condiciones

2.1.1 Presentacion / || Negociacion / mostrar Dar a conocer el coste|  ; Se realiza

Inicio

2.1.3 Demostracion precios prospecto de oportunidad pedido? cliente cliente entrega de articulo cliente de entrega
No

¢ Se requiere
Instalacion o
Capacitacion?

g TTTTTTTTTTmT T \ Si

' Inicio / Fin del proceso !

! 1

| ! Invol Post-

' Subproceso ! olucrar a Pos

i ! - - - Venta

' D Proceso i

Imm ’

' Anexo ' 2

' | Conocelzl: por que se Registrar las causas Dar seguimiento ... Fin

' ! perdi6 la venta

. Decisién )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(4) Dar a conocer al prospecto lo que se esta dejando de ganar
por no tener nuestra solucion

(5) Consultar instructivo: VE-VEPOO1 GESTION COMERCIAL

(9) Los gastos de instalacion se cobran por separado y se
sugiere Sergin

(12) Registrar cuando se puede volver a contactar al
prospecto

* Tasa de cierre de ventas -
* Valor de las ventas cerradas 1 Asesor comercial

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Servicio al cliente

Buscar alternativas y/o
soluciones

Si

¢Existen No

Enviar a cliente Recibir checklist con Validar checklist pre Realizar estudio necesidades Elaborar olan de
Inicio checklist Pre- irma de aceptacion del Seleccion de SAP Realizar levantamiento ) ste preliminar de P Asistir a instalaciones
} o . instalacién . L. o trabajo
instalacion cliente instalacion . S
limitaciones?
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
Inicio / Fin del proceso

1
1
1
D | &g &a
1
1
|
D Proceso : Realizar instalacion de Hacer pruebas Realizar checklist de Impartir capacitacion a
1
E |
1
1
1
1
1
1

Subproceso

Tomar evidencia de la
Elaborar reporte del

montaje final cliente proyecto concluido

. conclusion del Fin
equipos
proyecto

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
Postventa tiene la obligacion de compartir el checklist con el SAP

(4) Realizar levantamiento de mano de obra y materiales.

(5) Verificar que realmente se cumplan las condiciones marcadas en
25 Postventa el checklist, es decir, que el area realmente cuente con las
-

* Cumplimiento del plazo de instalacion

2 . . . condiciones necesarias para la instalacion.
* Numero de instalaciones exitosas

(6) Identificar con precisién las necesidades y limitaciones de la
instalacién a realizar.

(8)Compartir al Gerente de Unidad de Negocio y Cliente

(13) Tomar evidencia impartienda la capacitacion

SAP

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

., 4 . R ., N , R R N N R
L. . Tasa de conversion de Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospecciéon y como se (Ntmero de prospectos convertidos en clientes, o
Prospeccion del cliente . - ) - 100 % Semanal
prospectos L estan convirtiendo los prospectos en clientes reales ) L Numero total de prospectos) J L J L )
( ) e N N N A
Visita | P tacié Numero de visitas o Obtener una medida cuantitativa de la actividad y el nivel Cantidad total de visitas o presentaciones realizadas visitas Semanal
e ST presentaciones realizadas de interaccion que se tiene con el cliente En un periodo de tiempo especifico
L J \ J J J y,
Numero d [ Evaluar la actividad y el al del taci f 1( 1( )
.. Umero de valuar la actividad y el alcance de las presentaciones . . . .
Demostracion . . ay P Cantidad total de demostraciones realizadas demostraciones Semanal
demostraciones realizadas L realizadas por el personal J L )L )L )
( A ' . ; ; N\ N\ N\ N
. Evaluar la efectividad de las interacciones y esfuerzos de (Ventas cerradas o
Tasa de cierre de ventas - - *100 %o Semanal
L venta realizados por el personal J L Oportunidades de venta) J L )L )
Cierre de venta
Valor de | t " Evaluar el impact smico y financiero del servicioal | [ 1( 1 ( )
alor de las ventas valuar el impacto econémico y financiero del servicio a
. pacto e Y L . Valor de venta cerrada 1+...+Valor de venta cerrada n $ Semanal
L ) cerradas L cliente en términos de generacion de ingresos J L )L )L )
. 4 . L, . N . N N R
Cumplimiento del plazo de Evaluar que tan bien se estan cumpliendo los plazos (Instalaciones dentro del plazo | 100 % Semanal
. .z . . v . (1]
instalacion | establecidos para la instalacion de productos o servicios L Total de instalaciones) J L )L )
Instalaciones
. . . ' . . . 'a N ) ' )
Numero de instalaciones Contar y registrar las instalaciones que se han completado . . . .
. o . . Total de instalaciones exitosas Instalaciones Semanal
exitosas L con éxito dentro de un periodo de tiempo J L )L )L )

KTW
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RG Herramientas

PROCESOS

1.1 Servicio al Cliente

1.2 Atencion al Cliente

1.3 Planeacion Comercial

]
]
]
]
]
]
]
]

A
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Atencion al cliente

¢ Cliente
Inici Recibir equino Llenar orden de Tomar evidencia de Dar de alta orden de Asignar técnico para Recibir cotizacion Enviar cotizacion a Esperar autorizacion autorizé
iclo quip servicio equipo servicio realizar diagndstico ‘ cliente de cliente reparacion?
Je! Je!
(.1 [
Fin Dar vale de entrega de Recabgr firma de Entrega!r equipo a Notifigar a cliente de Realizar factura Marcar lead ganado en

. - equipo cliente cliente ‘ equipo reparado Odoo
1 \I
' Inicio / Fin del proceso !
1 | T

1
! Subproceso :
1 T 1
! 1
i Proceso ' Marcar lead perdido en
| ' Odoo
| D Anexo '
: :
! 1
\ Decision !
N e e e e e e o e o e o o = = — ,,

Informacién Pertinente

!
1
' |
] Indicadores Responsables Consideraciones ,
i |
]
1 Y.} (2) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 2 :
1 - . . . ;e
‘ ( \..' Atencion aclientes (4) Consultar instructivo para realizar alta de ordenes de servicio en Odoo |
‘ . ., (5) Consultar instructivos para asignar técnico en Odoo !
‘ * Tiempo de resolucion ~ (7) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 7 '
] e Nivel de satisfaccion del cliente ( (? Coordinador de taller (9)) Consultar instructivo para realizar cotizaciones en Odoo. :
] - Total de ticket (10) Consultar instructivo para enviar cotizaciones a cliente a través de Odoo. \
otal ae tickets ~ (12 y 13) Consultar instructivo para marcar leads como ganados y perdidos. |
i) Cliente (17) En caso de que el cliente requiera factura fisica, acudir con cobranza. !
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de indicadores. !
A o
I iT : Esta informacion es de caracter confidencial

Consultech



Atencion al cliente

-
No
Si . N .
Ofrecer servicio de ; Cliente ¢Mantenimiento
Inicio Gzl e ds ezl lEmeRs 6l mantenimiento Generar cotizacion Enviar cotizacion Esperar autorizacion ;utorizc’a LI e = eI
ventas seguimiento a clientes . P - ganado con taller
preventivo mantenimiento?
Interno?
Si
(] - (]

Enviar informacion al

Recibir equipo HEIED EEtn G2 DEFER ElR e ¢ Asignar técnico il silelezy gLz Gl SAP nacional de Confirmar con SAF imi i
servicio servicio TrETER T ET e e ETEmERE cliente para realizar nacional la cgnglusmn Seguimiento a Clientes
. del mantenimiento
mantenimiento
/T TTTTTTTTTTTT TSI TSI T TS N

Inicio / Fin del proceso

1 1
! 1
1 1
! 1
1 1
1
! Subproceso |
1
1 1
| D Proceso ' Notificar fin de Entregar equipo al Ofrecer poliza de Recabar firma del Dar vale de entrega de Fi Marcar lead perdido en
: ' mantenimiento cliente mantenimiento cliente equipo. in ‘ Odoo
1 1
| E Anexo |
| |
1 1
\ Decision !
/7

Indicadores Responsables Consideraciones

F

S Informacion Pertinente
1

|

1

1

]

]

1

1

. Porcentaje de cumplimiento de los planes de - Postventa (1) Consultar procedimiento para generar reporte de ventas |
L. . (4 y 5) Consultar procedimiento para realizar cotizacién y envio de la misma en Odoo ]
mantenimiento preventlvo - . (7 y 8) Consultar procedimiento para marcar leads ganados y perdidos en Odoo ]
* Porcentaje de clientes con mantenimiento "? Coordinador de taller (10) Recordar tomar evidencias fotograficas del equipo
- a 11) Consultar procedimiento para dar de alta orden de servicio
* Servicios en garantla' L. 512; Consultar zrocedimiento zara asignar técnico en Odoo
* Total de servicios Ex Situ. &@ Técnico Consultar Manual de anélisis de servicios de asistencia para el caso de

* Servicios In Situ. Yo indicadores.
1 Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

( ) ) . [ Evaluar la eficiencia y efectividad del proceso de resolucion 1 ( Suma de los tiempos de resolucion )
Solicitud de Tiempo de resolucién d licitud _ - — Hrs. Semanal
L e solicitudes J) U Numero total de solicitudes de servicio ) L J L y
SerVICIo " . . ., 4 ., R . . R . N . .7 N N R
Reparaciones Nivel de satisfaccion del Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia (Suma de valores de satisfaccién) romedio Semanal
L ) cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion J L (Ntmero total de respuestas) )L P J L )
. e - . . . N N N N
( ) Porcentaje de Analizar el porcentaje de cumplimiento obtenido y . . .
. I . (Planes de mantenimiento preventivo cumplidos o
L. cumplimiento de los planes compararlo con los objetivos establecidos y evaluar las — *100 %o Semanal
S d . . . Lo Total de planes de mantenimiento programados)
ervicio ae de mant. preventivo posibles causas de incumplimiento JAR JAR JAR )
Mantenimiento , , — : — N : — . N N S
Porcentaje de clientes con Evaluar la efectividad de estrategias de promocion y (Clientes con mantenimiento preventivo « 100 o Mensual
L ) mantenimiento concientizacion del servicio de mant. preventivo J L Total de clientes) )L ° J L )
4 N . .7 A
) Nivel de satisfaccion del Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia (Suma de valores de satisfaccién) f romedio 1 ( )
cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion J L (Ntmero total de respuestas) )L P J L )
P N\
Segwmlento a Cumplimiento al plan de Evaluar la efectividad y la calidad de las actividades de (Actividades de seguimiento realizadas correctamente +100 ( o 1( Mensual ]
Clientes seguimiento L seguimiento realizadas hacia los clientes J Total de actividades de seguimiento programadas) )L ° J L )
N\ ( ; ; ; ;
. - Identificar y abordar los problemas y deficiencias en el Cantidad de quejas registradas en un periodo f . 1( )
# de quejas recibidas . ., . Y quejas Mensual
\_ Y, L servicio de atencion al cliente J L especifico )L J L )

KTW
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RG Herramientas

PROCESOS

1.1 Servicio al Cliente

1.2 Atencion al Cliente

1.3 Planeacion Comercial

]
]
]
]
]
]
]
]

A
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Planeacion Comercial

Actualizacion de stock
disponible

Identificar nivel de Identificar productos Identificar productos Consultar plazos de

. . o ) . " . . . Calcular ROP
existencia critica con existencia maxima con existencia minima entrega

Inicio Realizar inventario

Realizar lista de ¢Proveedor  Si Realizar pedido con
_________________________ préximo pedido Externo? anticipacion

Acomodar producto
conforme Layout

Recibir pedido Consultar Layout Respetar FIFO Fin

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

1
1
1
1
1
D |
1
|
! Realizar pedido
E |
1
1
1
1
1
1

conforme a ROP
Anexo

Decision

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(1) Realizar estricto inventario para hacer calculo de ROP realista

(3) Establecer el minimo de productos que se debe tener en el
almacén

(6) Tomar en cuenta los plazos de entrega y el tiempo de preparacién
del pedido.

(7) ROP: Punto de reorden

(14) Seguir orden de primeras entradas, primeras salidas.

* Rotacién de inventario a Encargado de sucursal

KTW
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° o 7

Definicion & Gestion de Indicadores

Control de Evaluar la rapidez con la que los productos se Costo de ventas promedio
Inventarios - Rotacién de inventario venden o se utilizan y se reemplazan por nuevos Jio dol i p— promedio Mensual
Sucursal productos promeadio del inventario

KTW
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MOTTO 100

PROCESOS

2.1 Servicio al Cliente

2.2 Atencion al Cliente

2.3 Planeacion Comercial

2y

oo

L

KTW
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Servicio al cliente

. , El contacto es .
Establecer medio de ‘r’) oid c?n a?:] o Contactar a cliente Recabar y capturar
Inicio contacto para cliente oo @ERG prospecto por llamada datos de cliente
prospecto prospecto? No o e-mail prospecto
™ - Si ~ [an] -~ ™
Dirigirse con cliente ¢Cliente n ” . ” ¢El S S UN&i | presentar proyeccion . E.s’perar .
acude a Realizar presentacion | |Realizar demostracion| | Elaborar presupuesto agencia : . autorizacion/respuesta Fin
prospecto . financiera .
sucursal? automotriz? de cliente

” _________________________ \ S|’ NO

1
' Inicio / Fin del proceso !
i ! o) o) o)
! D Subproceso | [0

1
1
] - ‘
| Pr ! : - : : Recabar y capturar ; Cliente -
! oceso : Dar recorrido en Identificar necesidad Mostrar opciones datos dg clignte "m ostro O Dar seguimiento a
' . . - f
! E ! sucursal de cliente prospecto disponibles prospecto interés? cliente
! Anexo )

1
| ! Si
! 1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
as prospecciones personales se reriere las que el asesor buscCa

|

.‘

|

|

|

- directamente al cliente. EJ: prospecciones de campo, visitas a i

v Asesor comercial dEECIaSVIEXPOSS .

- (4.3) Para poder recabar datos en caso de que el cliente no realice i

* Tasa de conversién de prospectos .l' Asesor comercial de campo ninguna compra, se le deben tomar sus datos invitdndolo a una rifa '

que tenga disponible en ese momento la sucursal. |

(] (6) La demostracion aplica solo para ciertos productos. ]
b Encargado de sucursal (9) Pedir orden de compra del cliente y en caso de no contar con ella,

debera firmar la cotizacién

KTW
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Servicio al cliente

Elegir mercado meta o Preparar producto o

Realizar presentacion
o introduccion de

Dirigirse con cliente

Inicio Prospeccion de cliente cliente potencial equipo a ofrecer prospecto (
productos o equipos
o -~
” _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
| ! ;Acepta  Si . .
1 ‘2 ¢ pta
: D Subproceso i Ofrecer demostracion demostracion? Realizar demostracion
! 1
! I
| D Proceso ! No
! :
Jun :
1
! !
\ Decision |

Indicadores

* Numero de visitas o presentaciones realizadas.

Informacién Pertinente

¢ Cliente
prospecto
presenta

interés?

Si

Si
¢ Cliente
prospecto
atraido?

No

No
Ofrecer opciones gri);lsc:: Si Visitar area de Crear necesidad de
i i compras roductos o equipos
disponibles compras? pi p! quip
~
1
No ¢Selogro  gj
convencimientc Cerrar venta
~ de compra?
Solicitar y registrar
razones de rechazo de Fin

compra

Responsables Consideraciones

Asesor comercial de campo

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

(7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
listas de precios y toda la informacién que se considere
necesaria.

KTW
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Servicio al cliente

Dar a conocer Mencionar cualidades | | Explicar funcionalidad Mencionar ventajas y Fin

Inicio Presentar articulo o 3 » L )
caracteristicas del articulo del articulo beneficios del articulo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

|

I

|

(4) Explicar a cliente prospecto como funciona el producto a '
través de un detalle paso a paso y lo que aporta. i
|

|

-~

¢ Asesor comercial ) . i
(6) Dejar que el cliente tenga contacto con el articulo para que

haya mayor poder de convencimiento.

* Numero de demostraciones realizadas.

& Asesor técnico de apoyo

KTW
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Servicio al cliente

Resolver dudas y

preguntas de cliente Si Registrar pedido de Recabar datos del Recabar datos para Rectificar pedido de Acordar condiciones

2.1.1 Presentacion / || Negociacion / mostrar Dar a conocer el coste|  ; Se realiza

Inicio

2.1.3 Demostracion precios prospecto de oportunidad pedido? cliente cliente entrega de articulo cliente de entrega
No

¢ Se requiere
Instalacion o
Capacitacion?

g TTTTTTTTTTmT T \ Si

' Inicio / Fin del proceso !

! 1

| ! Invol Post-

' Subproceso ! olucrar a Pos

i ! - - - Venta

' D Proceso i

Imm ’

' Anexo ' 2

' | Conocelzl: por que se Registrar las causas Dar seguimiento ... Fin

' ! perdi6 la venta

. Decisién )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(4) Dar a conocer al prospecto lo que se esta dejando de ganar
por no tener nuestra solucion

(5) Consultar instructivo: VE-VEPOO1 GESTION COMERCIAL

(9) Los gastos de instalacion se cobran por separado y se
sugiere Sergin

(12) Registrar cuando se puede volver a contactar al
prospecto

* Tasa de cierre de ventas -
* Valor de las ventas cerradas 1 Asesor comercial

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Definicion & Gestion de Indicadores

. . .y ! ( , . .
Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospecciéon y como se (Nimero de prospectos convertidos en clientes
estan convirtiendo los prospectos en clientes reales Namero total de prospectos)

Tasa de conversién de
prospectos

Prospeccion del cliente *100 % Semanal

J U

e N N N N
Obtener una medida cuantitativa de la actividad y el nivel Cantidad total de visitas o presentaciones realizadas
de interaccién que se tiene con el cliente En un periodo de tiempo especifico

Numero de visitas o

. ] visitas Semanal
presentaciones realizadas

Visita / Presentacion

Evaluar la actividad y el alcance de las presentaciones

) Cantidad total de demostraciones realizadas demostraciones Semanal
realizadas por el personal

Demostracion . .
demostraciones realizadas

P . . N
Evaluar la efectividad de las interacciones y esfuerzos de (Ventas cerradas

0,
venta realizados por el personal Oportunidades de venta) * 100 % Semanal

Tasa de cierre de ventas

Cierre de venta

Valor de las ventas
cerradas

Evaluar el impacto econémico y financiero del servicio al

. P L . Valor de venta cerrada 1+...+Valor de venta cerrada n $ Semanal
cliente en términos de generacion de ingresos

|
|
E Numero de
|
|

- w_J w_J ~___J _J
) N O N \

2\

J

)

J

)

J

KTW
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Mottio 100

PROCESOS

2.1 Servicio al Cliente

2.2 Atencion al Cliente

2.3 Planeacion Comercial

2y

oo

L

KTW
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Atencion al cliente

¢ Cliente
Inici Recibir equino Llenar orden de Tomar evidencia de Dar de alta orden de Asignar técnico para Recibir cotizacion Enviar cotizacion a Esperar autorizacion autorizé
iclo quip servicio equipo servicio realizar diagndstico ‘ cliente de cliente reparacion?
Je! Je!
(.1 [
Fin Dar vale de entrega de Recabgr firma de Entrega!r equipo a Notifigar a cliente de Realizar factura Marcar lead ganado en

. - equipo cliente cliente ‘ equipo reparado Odoo
1 \I
' Inicio / Fin del proceso !
1 | T

1
! Subproceso :
1 T 1
! 1
i Proceso ' Marcar lead perdido en
| ' Odoo
| D Anexo '
: :
! 1
\ Decision !
N e e e e e e o e o e o o = = — ,,

Informacién Pertinente

!
1
' |
] Indicadores Responsables Consideraciones ,
i |
]
1 Y.} (2) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 2 :
1 - . . . ;e
‘ ( \..' Atencion aclientes (4) Consultar instructivo para realizar alta de ordenes de servicio en Odoo |
‘ . ., (5) Consultar instructivos para asignar técnico en Odoo !
‘ * Tiempo de resolucion ~ (7) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 7 '
] e Nivel de satisfaccion del cliente ( (? Coordinador de taller (9)) Consultar instructivo para realizar cotizaciones en Odoo. :
] - Total de ticket (10) Consultar instructivo para enviar cotizaciones a cliente a través de Odoo. \
otal ae tickets ~ (12 y 13) Consultar instructivo para marcar leads como ganados y perdidos. |
i) Cliente (17) En caso de que el cliente requiera factura fisica, acudir con cobranza. !
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de indicadores. !
A o
I iT : Esta informacion es de caracter confidencial
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Atencion al cliente

-
No
Si . N .
Ofrecer servicio de ; Cliente ¢Mantenimiento
Inicio Gzl e ds ezl lEmeRs 6l mantenimiento Generar cotizacion Enviar cotizacion Esperar autorizacion ;utorizc’a LI e = eI
ventas seguimiento a clientes . P - ganado con taller
preventivo mantenimiento?
Interno?
Si
(] - (]

Enviar informacion al

Recibir equipo HEIED EEtn G2 DEFER ElR e ¢ Asignar técnico il silelezy gLz Gl SAP nacional de Confirmar con SAF imi i
servicio servicio TrETER T ET e e ETEmERE cliente para realizar nacional la cgnglusmn Seguimiento a Clientes
. del mantenimiento
mantenimiento
/T TTTTTTTTTTTT TSI TSI T TS N

Inicio / Fin del proceso

1 1
! 1
1 1
! 1
1 1
1
! Subproceso |
1
1 1
| D Proceso ' Notificar fin de Entregar equipo al Ofrecer poliza de Recabar firma del Dar vale de entrega de Fi Marcar lead perdido en
: ' mantenimiento cliente mantenimiento cliente equipo. in ‘ Odoo
1 1
| E Anexo |
| |
1 1
\ Decision !
/7

Indicadores Responsables Consideraciones

-
+. Postventa (1) Consultar procedimiento para generar reporte de ventas !
(4 y 5) Consultar procedimiento para realizar cotizacién y envio de la misma en Odoo

F

S Informacion Pertinente
1

|

1

1

]

]

1

1

. i imi (7 y 8) Consultar procedimiento para marcar leads ganados y perdidos en Odoo
Porcentéje. de cumphml?nto de los planes de ".'? Coordinador de taller (10) Recordar tomar evidencias fotograficas del equipo
mantenimiento preventlvo (11) Consultar procedimiento para dar de alta orden de servicio
. porcentaje de clientes con mantenimiento % Técnico (12) Consultar procedimiento para asignar técnico en Odoo
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de
A indicadores.

1 Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

( L ) [ Tiempo de resolucion } (" Evaluar la eficiencia y efectividad del proceso de resolucion 1 ( Suma de los tiempos de resolucion ) Hrs Semanal
SOIIC'Fu_d de L de solicitudes J) U Numero total de solicitudes de servicio ) L ] ) L y
SerVICIo - 4 N N N R
Reparaciones Nivel de satisfaccion del Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia (Suma de valores de satisfaccién) romedio Semanal
L ) cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion J L (Ntmero total de respuestas) )L P )L )
. e - . e . N
( ) Porcentaje de Analizar el porcentaje de cumplimiento obtenido y . . . N ( N ( )
. I . (Planes de mantenimiento preventivo cumplidos
L. cumplimiento de los planes compararlo con los objetivos establecidos y evaluar las — *100 % Semanal
S d . . . L Total de planes de mantenimiento programados)
ervicio de de mant. preventivo posibles causas de incumplimiento JAR JAR L )
Mantenimiento , , — : N : — . N N S
Porcentaje de clientes con Evaluar la efectividad de estrategias de promocion y (Clientes con mantenimiento preventivo <100 Y Mensual
L ) mantenimiento concientizacién del servicio de mant. preventivo J L Total de clientes) )L ° )L )
[ Nivel de satisfaccion del [ Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia | [ (Suma de valores de satisfaccién) 1( romedio 1( )
Seguimiento a cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion J L (Ntmero total de respuestas) )L P )L )
Clientes . . Identificar y abordar los problemas y deficiencias en el Cantidad de quejas registradas en un periodo .
# de quejas recibidas o . . PP quejas Mensual
L ) servicio de atencion al cliente especifico

KTW
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Motio 100

PROCESOS

2.1 Servicio al Cliente

2.2 Atencion al Cliente

2.3 Planeacion Comercial

2y

oo

L

KTW
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Planeacion Comercial

Actualizacion de stock
disponible

Identificar nivel de Identificar productos Identificar productos Consultar plazos de

. . o ) . " . . . Calcular ROP
existencia critica con existencia maxima con existencia minima entrega

Inicio Realizar inventario

Realizar lista de ¢Proveedor  Si Realizar pedido con
_________________________ préximo pedido Externo? anticipacion

Acomodar producto
conforme Layout

Recibir pedido Consultar Layout Respetar FIFO Fin

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

1
1
1
1
1
D |
1
|
! Realizar pedido
E |
1
1
1
1
1
1

conforme a ROP
Anexo

Decision

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(1) Realizar estricto inventario para hacer calculo de ROP realista

(3) Establecer el minimo de productos que se debe tener en el
almacén

(6) Tomar en cuenta los plazos de entrega y el tiempo de preparacién
del pedido.

(7) ROP: Punto de reorden

(14) Seguir orden de primeras entradas, primeras salidas.

* Rotacién de inventario a Encargado de sucursal

KTW
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° o 7

Definicion & Gestion de Indicadores

Control de Evaluar la rapidez con la que los productos se Costo de ventas promedio
Inventarios - Rotacién de inventario venden o se utilizan y se reemplazan por nuevos Jio dol i p— promedio Mensual
Sucursal productos promeadio del inventario

KTW
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RIGO MEXICO - RIMEX

PROCESOS

3.1 Servicio al Cliente
3.2 Atencion al Cliente

RIMER RIGOMER

TECNOLOGIA EN MOVIMIENTO "TECNOLOGIA EN MOVIMIENTO"

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial «
Consultech



Servicio al cliente

. , El contacto es .
Establecer medio de ‘r’) oid c?n a?:] o Contactar a cliente Recabar y capturar
Inicio contacto para cliente oo @ERG prospecto por llamada datos de cliente
prospecto prospecto? No o e-mail prospecto
™ - Si ~ [an] -~ ™
Dirigirse con cliente ¢Cliente n ” . ” ¢El S S UN&i | presentar proyeccion . E.s’perar .
acude a Realizar presentacion | |Realizar demostracion| | Elaborar presupuesto agencia : . autorizacion/respuesta Fin
prospecto . financiera .
sucursal? automotriz? de cliente

” _________________________ \ S|’ NO

1
' Inicio / Fin del proceso !
i ! o) o) o)
! D Subproceso | [0

1
1
] - ‘
| Pr ! : - : : Recabar y capturar ; Cliente -
! oceso : Dar recorrido en Identificar necesidad Mostrar opciones datos dg clignte "m ostro O Dar seguimiento a
' . . - f
! E ! sucursal de cliente prospecto disponibles prospecto interés? cliente
! Anexo )

1
| ! Si
! 1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
as prospecciones personales se reriere las que el asesor buscCa

|

.‘

|

|

|

- directamente al cliente. EJ: prospecciones de campo, visitas a i

v Asesor comercial dEECIaSVIEXPOSS .

- (4.3) Para poder recabar datos en caso de que el cliente no realice i

* Tasa de conversién de prospectos .l' Asesor comercial de campo ninguna compra, se le deben tomar sus datos invitdndolo a una rifa '

que tenga disponible en ese momento la sucursal. |

(] (6) La demostracion aplica solo para ciertos productos. ]
b Encargado de sucursal (9) Pedir orden de compra del cliente y en caso de no contar con ella,

debera firmar la cotizacién

KTW
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Servicio al cliente

Elegir mercado meta o Preparar producto o

Realizar presentacion
o introduccion de

Dirigirse con cliente

Inicio Prospeccion de cliente cliente potencial equipo a ofrecer prospecto (
productos o equipos
o -~
” _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
| ! ;Acepta  Si . .
1 ‘2 ¢ pta
: D Subproceso i Ofrecer demostracion demostracion? Realizar demostracion
! 1
! I
| D Proceso ! No
! :
Jun :
1
! !
\ Decision |

Indicadores

* Numero de visitas o presentaciones realizadas.

Informacién Pertinente

¢ Cliente
prospecto
presenta

interés?

Si

Si
¢ Cliente
prospecto
atraido?

No

No
Ofrecer opciones gri);lsc:: Si Visitar area de Crear necesidad de
i i compras roductos o equipos
disponibles compras? pi p! quip
~
1
No ¢Selogro  gj
convencimientc Cerrar venta
~ de compra?
Solicitar y registrar
razones de rechazo de Fin

compra

Responsables Consideraciones

Asesor comercial de campo

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

(7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
listas de precios y toda la informacién que se considere
necesaria.

KTW

Consultech
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Servicio al cliente

Inicio Presentar articulo Dar a conocer Mencionar cualidades | | Explicar funcionalidad Realizar prueba de Involucrar a cliente Mencionar ventajas y Fin
caracteristicas del articulo del articulo funcionalidad prospecto en prueba beneficios del articulo

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(4) Explicar a cliente prospecto como funciona el producto a

|
|
!
7 través de un detalle paso a paso y lo que aporta. :

¢ Asesor comercial ) . i
(6) Dejar que el cliente tenga contacto con el articulo para que

haya mayor poder de convencimiento.

* Numero de demostraciones realizadas.

& Asesor técnico de apoyo

KTW
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Servicio al cliente

Resolver dudas y

preguntas de cliente Si Registrar pedido de Recabar datos del Recabar datos para Rectificar pedido de Acordar condiciones

2.1.1 Presentacion / || Negociacion / mostrar Dar a conocer el coste|  ; Se realiza

Inicio

2.1.3 Demostracion precios prospecto de oportunidad pedido? cliente cliente entrega de articulo cliente de entrega
No

¢ Se requiere
Instalacion o
Capacitacion?

g TTTTTTTTTTmT T \ Si

' Inicio / Fin del proceso !

! 1

| ! Invol Post-

' Subproceso ! olucrar a Pos

i ! - - - Venta

' D Proceso i

Imm ’

' Anexo ' 2

' | Conocelzl: por que se Registrar las causas Dar seguimiento ... Fin

' ! perdi6 la venta

. Decisién )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(4) Dar a conocer al prospecto lo que se esta dejando de ganar
por no tener nuestra solucion

(5) Consultar instructivo: VE-VEPOO1 GESTION COMERCIAL
(12) Registrar cuando se puede volver a contactar al
prospecto

* Tasa de cierre de ventas -
* Valor de las ventas cerradas 1 Asesor comercial

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

. . .y ! ( , . .
Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospecciéon y como se (Nimero de prospectos convertidos en clientes
estan convirtiendo los prospectos en clientes reales Namero total de prospectos)

Tasa de conversién de
prospectos

Prospeccion del cliente *100 % Semanal

J U

e N N N N
Obtener una medida cuantitativa de la actividad y el nivel Cantidad total de visitas o presentaciones realizadas
de interaccién que se tiene con el cliente En un periodo de tiempo especifico

Numero de visitas o

. ] visitas Semanal
presentaciones realizadas

Visita / Presentacion

Evaluar la actividad y el alcance de las presentaciones

) Cantidad total de demostraciones realizadas demostraciones Semanal
realizadas por el personal

Demostracion . .
demostraciones realizadas

P . . N
Evaluar la efectividad de las interacciones y esfuerzos de (Ventas cerradas

0,
venta realizados por el personal Oportunidades de venta) * 100 % Semanal

Tasa de cierre de ventas

Cierre de venta

Valor de las ventas
cerradas

Evaluar el impacto econémico y financiero del servicio al

. P L . Valor de venta cerrada 1+...+Valor de venta cerrada n $ Semanal
cliente en términos de generacion de ingresos

|
|
E Numero de
|
|

- w_J w_J ~___J _J
) N O N \

2\

J

)

J

)

J

KTW
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Comercial

PROCESOS

3.1 Servicio al Cliente
3.2 Atencion al Cliente

RIMER RIGOMER

TECNOLOGIA EN MOVIMIENTO "TECNOLOGIA EN MOVIMIENTO"

A
KT ; Esta informacion es de caréacter confidencial «

Consultech



Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

No

¢ Producto  Si

Revisar stock - Solicitar producto a Verificar que se cuente|
disponible s compras con stock suficiente
P agotado? P
) = ) = = ) =
No I —
Identificar tipo de (SEREINRC Si Validar numero de Recoger paquetes no Realizar factura de ¢Se dejé  No Entregar nuevos
Inicio producto en Visitar agencia . ) 5 Levantar nuevo pedido producto Fin
producto ) paquetes vendidos vendidos paquetes vendidos paquetes facturados
consigna? comodato?
g s Si
1 \|
i Inicio / Fin del proceso ! - -
! |
i D Subproceso |
| ! ¢ Sigue ; ’ Verifi | equi
: D Proceso ! consumiendo No Solicitar consumo ¢;Sellegba No Recoger equipo erificar que el equipo
I roducto o consumo esté en buenas
i . produc minimo blacido? prestado condiciones
! | establecido? establecido?
1 Anexo | Si
1 h |
' i
' Decision /I

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

— (7) Recordar a asesor comercial de agencia que en el nuevos i
¢ Asesor comercial pedidos ya no se deja producto en consigna. :

(8.2) Revisar detalladamente los equipos para asegurar que no :
tengan ningun dafio o falla. '

* Numero de devoluciones o reclamaciones de productos
* Numero de productos en consigna

*  Numero de productos en comodato @Almacén eral]

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

( [ Nivel de satisfaccion del [ Obtener una evaluacién precisa y objetiva de la experiencia | [ (Suma de valores de satisfaccion) ) romedio Mensual
Seguimiento a cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion L (Ntmero total de respuestas) J L P J L )
Clientes # de queias recibidas Identificar y abordar los problemas y deficiencias en el | [ Cantidad de quejas registradas en un periodo ( ueias 1 ( Mensual )
L ) quey L servicio de atencion al cliente J L especifico J L que) J L )
e B 3 . e N N N N

Numg;:l;;l;\éﬁtjscgges ° Identificar problemas recurrentes, evaluar la calidad Suma de todas las devoluciones o Devoluciones o Mensual

productos de los productos y mejorar la satisfaccion del cliente reclamaciones registradas reclamaciones
J \ J \ J J
ion - — . . ,

Gestion de Nuamero de productos Evaluar si el numero de productos en consigna es 1 ( Cantidad total de productos en consigna al f sas 1 ( Semanal )
Producto en consigna | adecuado y si existe una rotacion suficiente de los mismos | | final del periodo L P )L )
Ndmero de productos Evaluar si el nimero de productos en comodato es | [ Cantidad total de productos en comodato al final | [ zas 1 ( Semanal )
I\ J en comodato | adecuado y si existe una rotacion suficiente de los mismos | | Del periodo ] p ) ana J

KTW
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Velyen Hispanoamérica

PROCESOS

y e n 4.1 Servicio al Cliente

MEXICO

4.2 Atencion al Cliente

KTW
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Servicio al cliente

. , El contacto es .
Establecer medio de ‘r’) oid c?n a?:] o Contactar a cliente Recabar y capturar
Inicio contacto para cliente oo @ERG prospecto por llamada datos de cliente
prospecto prospecto? No o e-mail prospecto
™ - Si ~ [an] -~ ™
Dirigirse con cliente ¢Cliente n ” . ” ¢El S S UN&i | presentar proyeccion . E.s’perar .
acude a Realizar presentacion | |Realizar demostracion| | Elaborar presupuesto agencia : . autorizacion/respuesta Fin
prospecto . financiera .
sucursal? automotriz? de cliente

” _________________________ \ S|’ NO

1
' Inicio / Fin del proceso !
i ! o) o) o)
! D Subproceso | [0

1
1
] - ‘
| Pr ! : - : : Recabar y capturar ; Cliente -
! oceso : Dar recorrido en Identificar necesidad Mostrar opciones datos dg clignte "m ostro O Dar seguimiento a
' . . - f
! E ! sucursal de cliente prospecto disponibles prospecto interés? cliente
! Anexo )

1
| ! Si
! 1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
as prospecciones personales se reriere las que el asesor buscCa

|

.‘

|

|

|

- directamente al cliente. EJ: prospecciones de campo, visitas a i

v Asesor comercial dEECIaSVIEXPOSS .

- (4.3) Para poder recabar datos en caso de que el cliente no realice i

* Tasa de conversién de prospectos .l' Asesor comercial de campo ninguna compra, se le deben tomar sus datos invitdndolo a una rifa '

que tenga disponible en ese momento la sucursal. |

(] (6) La demostracion aplica solo para ciertos productos. ]
b Encargado de sucursal (9) Pedir orden de compra del cliente y en caso de no contar con ella,

debera firmar la cotizacién

KTW
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Servicio al cliente

Elegir mercado meta o Preparar producto o

Realizar presentacion
o introduccion de

Dirigirse con cliente

Inicio Prospeccion de cliente cliente potencial equipo a ofrecer prospecto (
productos o equipos
o -~
” _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
| ! ;Acepta  Si . .
1 ‘2 ¢ pta
: D Subproceso i Ofrecer demostracion demostracion? Realizar demostracion
! 1
! I
| D Proceso ! No
! :
Jun :
1
! !
\ Decision |

Indicadores

* Numero de visitas o presentaciones realizadas.

Informacién Pertinente

¢ Cliente
prospecto
presenta

interés?

Si

Si
¢ Cliente
prospecto
atraido?

No

No
Ofrecer opciones gri);lsc:: Si Visitar area de Crear necesidad de
i i compras roductos o equipos
disponibles compras? pi p! quip
~
1
No ¢Selogro  gj
convencimientc Cerrar venta
~ de compra?
Solicitar y registrar
razones de rechazo de Fin

compra

Responsables Consideraciones

Asesor comercial de campo

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

(7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
listas de precios y toda la informacién que se considere
necesaria.

KTW

Consultech
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Servicio al cliente

Inicio Presentar articulo Dar a conocer Mencionar cualidades | | Explicar funcionalidad Realizar prueba de Involucrar a cliente Mencionar ventajas y Fin
caracteristicas del articulo del articulo funcionalidad prospecto en prueba beneficios del articulo

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(4) Explicar a cliente prospecto como funciona el producto a

|
|
!
7 través de un detalle paso a paso y lo que aporta. :

¢ Asesor comercial ) . i
(6) Dejar que el cliente tenga contacto con el articulo para que

haya mayor poder de convencimiento.

* Numero de demostraciones realizadas.

& Asesor técnico de apoyo

KTW
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Servicio al cliente

Resolver dudas y

preguntas de cliente Si Registrar pedido de Recabar datos del Recabar datos para Rectificar pedido de Acordar condiciones

2.1.1 Presentacion / || Negociacion / mostrar Dar a conocer el coste|  ; Se realiza

Inicio

2.1.3 Demostracion precios prospecto de oportunidad pedido? cliente cliente entrega de articulo cliente de entrega
No

¢ Se requiere
Instalacion o
Capacitacion?

g TTTTTTTTTTmT T \ Si

' Inicio / Fin del proceso !

! 1

| ! Invol Post-

' Subproceso ! olucrar a Pos

i ! - - - Venta

' D Proceso i

Imm ’

' Anexo ' 2

' | Conocelzl: por que se Registrar las causas Dar seguimiento ... Fin

' ! perdi6 la venta

. Decisién )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(4) Dar a conocer al prospecto lo que se esta dejando de ganar
por no tener nuestra solucion

(5) Consultar instructivo: VE-VEPOO1 GESTION COMERCIAL
(12) Registrar cuando se puede volver a contactar al
prospecto

* Tasa de cierre de ventas -
* Valor de las ventas cerradas 1 Asesor comercial

KTW
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Servicio al cliente

Buscar alternativas y/o
soluciones

Si

¢Existen No

EniEr el G Recibir checklist Validar checklist pre- Reeilzer EEily necesidades Elaborar plan de
Inicio checklist Pre- . Seleccion de SAP Realizar levantamiento ) ste preliminar de P Asistir a instalaciones
} o llenado por el cliente instalacién . L. o trabajo
instalacion instalacion . S
limitaciones?
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
Inicio / Fin del proceso

1
1
1
D | &g &a
1
1
|
D Proceso : Realizar instalacion de Hacer pruebas Realizar checklist de Impartir capacitacion a
1
E |
1
1
1
1
1
1

Subproceso

Tomar evidencia de la
Elaborar reporte del

montaje final cliente proyecto concluido

. conclusion del Fin
equipos
proyecto

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
Postventa tiene la obligacion de compartir el checklist con el SAP

(4) Realizar levantamiento de mano de obra y materiales.

(5) Verificar que realmente se cumplan las condiciones marcadas en
25 Postventa el checklist, es decir, que el area realmente cuente con las
-

* Cumplimiento del plazo de instalacion

2 . . . condiciones necesarias para la instalacion.
* Numero de instalaciones exitosas

(6) Identificar con precisién las necesidades y limitaciones de la
instalacién a realizar.

(8)Compartir al Gerente de Unidad de Negocio y Cliente

(13) Tomar evidencia impartienda la capacitacion

SAP

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

., 4 . R ., N , R R N N R
L. . Tasa de conversion de Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospecciéon y como se (Ntmero de prospectos convertidos en clientes, o
Prospeccion del cliente . - ) - 100 % Semanal
prospectos L estan convirtiendo los prospectos en clientes reales ) L Numero total de prospectos) J L J L )
( ) e N N N A
Visita | P tacié Numero de visitas o Obtener una medida cuantitativa de la actividad y el nivel Cantidad total de visitas o presentaciones realizadas visitas Semanal
e ST presentaciones realizadas de interaccion que se tiene con el cliente En un periodo de tiempo especifico
L J \ J J J y,
Numero d [ Evaluar la actividad y el al del taci f 1( 1( )
.. Umero de valuar la actividad y el alcance de las presentaciones . . . .
Demostracion . . ay P Cantidad total de demostraciones realizadas demostraciones Semanal
demostraciones realizadas L realizadas por el personal J L )L )L )
( A ' . ; ; N\ N\ N\ N
. Evaluar la efectividad de las interacciones y esfuerzos de (Ventas cerradas o
Tasa de cierre de ventas - - *100 %o Semanal
L venta realizados por el personal J L Oportunidades de venta) J L )L )
Cierre de venta
Valor de | t " Evaluar el impact smico y financiero del servicioal | [ 1( 1 ( )
alor de las ventas valuar el impacto econémico y financiero del servicio a
. pacto e Y L . Valor de venta cerrada 1+...+Valor de venta cerrada n $ Semanal
L ) cerradas L cliente en términos de generacion de ingresos J L )L )L )
. 4 . L, . N . N N R
Cumplimiento del plazo de Evaluar que tan bien se estan cumpliendo los plazos (Instalaciones dentro del plazo | 100 % Semanal
. .z . . v . (1]
instalacion | establecidos para la instalacion de productos o servicios L Total de instalaciones) J L )L )
Instalaciones
. . . ' . . . 'a N ) ' )
Numero de instalaciones Contar y registrar las instalaciones que se han completado . . . .
. o . . Total de instalaciones exitosas Instalaciones Semanal
exitosas L con éxito dentro de un periodo de tiempo J L )L )L )

KTW
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Comercial

PROCESOS

ye n 4.1 Servicio al Cliente

MEXICO

4.2 Atencion al Cliente

KTW
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Atencion al cliente

-
No
Si . N .
Ofrecer servicio de ; Cliente ¢Mantenimiento
Inicio Gzl e ds ezl lEmeRs 6l mantenimiento Generar cotizacion Enviar cotizacion Esperar autorizacion ;utorizc’a LI e = eI
ventas seguimiento a clientes . P - ganado con taller
preventivo mantenimiento?
Interno?
Si
(] - (]

Enviar informacion al

Recibir equipo HEIED EEtn G2 DEFER ElR e ¢ Asignar técnico il silelezy gLz Gl SAP nacional de Confirmar con SAF imi i
servicio servicio TrETER T ET e e ETEmERE cliente para realizar nacional la cgnglusmn Seguimiento a Clientes
. del mantenimiento
mantenimiento
/T TTTTTTTTTTTT TSI TSI T TS N

Inicio / Fin del proceso

1 1
! 1
1 1
! 1
1 1
1
! Subproceso |
1
1 1
| D Proceso ' Notificar fin de Entregar equipo al Ofrecer poliza de Recabar firma del Dar vale de entrega de Fi Marcar lead perdido en
: ' mantenimiento cliente mantenimiento cliente equipo. in ‘ Odoo
1 1
| E Anexo |
| |
1 1
\ Decision !
/7

Indicadores Responsables Consideraciones

-
+. Postventa (1) Consultar procedimiento para generar reporte de ventas !
(4 y 5) Consultar procedimiento para realizar cotizacién y envio de la misma en Odoo

F

S Informacion Pertinente
1

|

1

1

]

]

1

1

. i imi (7 y 8) Consultar procedimiento para marcar leads ganados y perdidos en Odoo
Porcentéje. de cumphml?nto de los planes de ".'? Coordinador de taller (10) Recordar tomar evidencias fotograficas del equipo
mantenimiento preventlvo (11) Consultar procedimiento para dar de alta orden de servicio
. porcentaje de clientes con mantenimiento % Técnico (12) Consultar procedimiento para asignar técnico en Odoo
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de
A indicadores.

1 Atencidn a clientes

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

Explicar razones de
Ly - g g - rechazo
I 1 Recibir equipo dafiado 1 No
-~ . Contactar al cliente . .
Inicio Remt():llzgnutzja de Reportar a Post-Venta para levantar Evaluar plan de accion 9 Realizar diagnoéstico Deter;nrg:igag es ¢ Es garantia?
EREETTIED ’
Si
Planificar visita a
cliente
” _________________________ \I
: Inicio / Fin del proceso ! - - - -
' i
= =
! Subproceso N
1
, ! . . . . . . . . ;,Garantia  No :
\ ! . Enviar evidencias a ¢Garantia  Si \Validar tipo de garantial e Hacer cambio de . . Fi
in

| D Proceso | SELGET [ S proveedor autorizada? autorizada por > equipo EEFEET TP
| | reparacion?

1
i E Anexo ' No Si

1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

o~ (6) Revisar que la falla del equipo sea realmente por un tema
', Asesor comercial que cubra la garantia.
* Tiempo de resolucion de garantias (9) Revisar que respuesta dio el proveedor acerca de la
* Porcentaje de reclamaciones repetidas % Técnico garantia a aplicar al equipo.
(10) Realizar reemplazo de equipo dafiado por uno nuevo.
Post-Venta Mantener informado al cliente en los pasos 6, 8, 11, 12 y 13.

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N ( 2

. . - e . e N
( ) Porcentaje de Analizar el porcentaje de cumplimiento obtenido y L . .
.o I L (Planes de mantenimiento preventivo cumplidos o
L. cumplimiento de los planes compararlo con los objetivos establecidos y evaluar las — *100 % Semanal
SeerClO de . . . L Total de planes de mantenimiento programados)
de mant. preventivo L posibles causas de incumplimiento )L L )L )
Mantenimiento : : p — . _ - : — : - - _
Porcentaje de clientes con Evaluar la efectividad de estrategias de promocion y (Clientes con mantenimiento preventivo <100 o Mensual
L ) mantenimiento L concientizacion del servicio de mant. preventivo ) L Total de clientes) J L ° J L )
( [ Nivel de satisfaccion del [ Obtener una evaluacién precisa y objetiva de la experiencia | [ (Suma de valores de satisfaccion) 1 ( Promedio 1 ( )
Seguimiento a cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion L (Ntmero total de respuestas) J L J L )
Clientes [ # de quejas recibidas } ([ Identificar y abordar los problemas y deficienciasenel | [ Cantidad de quejas registradas en un periodo | [ Quejas 1 ( Mensual )
L ) L servicio de atencion al cliente J L especifico J L J L J
4 N\ ( . . . . ( N N )
Tiempo de resolucién Evaluar la eficiencia y la capacidad de respuesta del equipo
d " de atencién al cliente en la resolucién de problemas y Hora de finalizacién — Hora de inicio Hrs. Semanal
€ garantias reclamos de los clientes
Garantias N J \ J \ J %
Identificar y abordar las causas subyacentes de las ( p . . N ( N ( h
Porcentaje de ; . X - Numero de reclamaciones repetidas o
reclamaciones repetidas reclamaciones repetidas para mejorar la calidad en el — : %100 % Mensual
L ) P L servicio y satisfaccion al cliente L Nimero total de reclamaciones )L JAR )
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River del Golfo

PROCESOS
5.1 Servicio al Cliente
5.2 Atencion al Cllente

MEXICO

| INNOVANDO SOLUCIONES

KTW
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Servicio al cliente

. , El contacto es .
Establecer medio de ‘r’) oid c?n a?:] o Contactar a cliente Recabar y capturar
Inicio contacto para cliente oo @ERG prospecto por llamada datos de cliente
prospecto prospecto? No o e-mail prospecto
™ - Si ~ [an] -~ ™
Dirigirse con cliente ¢Cliente n ” . ” ¢El S S UN&i | presentar proyeccion . E.s’perar .
acude a Realizar presentacion | |Realizar demostracion| | Elaborar presupuesto agencia : . autorizacion/respuesta Fin
prospecto . financiera .
sucursal? automotriz? de cliente

” _________________________ \ S|’ NO

1
' Inicio / Fin del proceso !
i ! o) o) o)
! D Subproceso | [0

1
1
] - ‘
| Pr ! : - : : Recabar y capturar ; Cliente -
! oceso : Dar recorrido en Identificar necesidad Mostrar opciones datos dg clignte "m ostro O Dar seguimiento a
' . . - f
! E ! sucursal de cliente prospecto disponibles prospecto interés? cliente
! Anexo )

1
| ! Si
! 1
\

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
as prospecciones personales se reriere las que el asesor buscCa

|

.‘

|

|

|

- directamente al cliente. EJ: prospecciones de campo, visitas a i

v Asesor comercial dEECIaSVIEXPOSS .

- (4.3) Para poder recabar datos en caso de que el cliente no realice i

* Tasa de conversién de prospectos .l' Asesor comercial de campo ninguna compra, se le deben tomar sus datos invitdndolo a una rifa '

que tenga disponible en ese momento la sucursal. |

(] (6) La demostracion aplica solo para ciertos productos. ]
b Encargado de sucursal (9) Pedir orden de compra del cliente y en caso de no contar con ella,

debera firmar la cotizacién

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
Consultech



Servicio al cliente

Elegir mercado meta o Preparar producto o

Realizar presentacion
o introduccion de

Dirigirse con cliente

Inicio Prospeccion de cliente cliente potencial equipo a ofrecer prospecto (
productos o equipos
o -~
” _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
! 1
| ! ;Acepta  Si . .
1 ‘2 ¢ pta
: D Subproceso i Ofrecer demostracion demostracion? Realizar demostracion
! 1
! I
| D Proceso ! No
! :
Jun :
1
! !
\ Decision |

Indicadores

* Numero de visitas o presentaciones realizadas.

Informacién Pertinente

¢ Cliente
prospecto
presenta

interés?

Si

Si
¢ Cliente
prospecto
atraido?

No

No
Ofrecer opciones gri);lsc:: Si Visitar area de Crear necesidad de
i i compras roductos o equipos
disponibles compras? pi p! quip
~
1
No ¢Selogro  gj
convencimientc Cerrar venta
~ de compra?
Solicitar y registrar
razones de rechazo de Fin

compra

Responsables Consideraciones

Asesor comercial de campo

(6) Las demostraciones que se realizan son sin compromiso

(7) Al ofrecer opciones disponibles, también se deben mostrar
listas de precios y toda la informacién que se considere
necesaria.

KTW
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Servicio al cliente

Inicio Presentar articulo Dar a conocer Mencionar cualidades | | Explicar funcionalidad Realizar prueba de Involucrar a cliente Mencionar ventajas y Fin
caracteristicas del articulo del articulo funcionalidad prospecto en prueba beneficios del articulo

Inicio / Fin del proceso i
|

D Subproceso |
|

D Proceso i
B2 ’
1

1

1

I

1

1

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

(4) Explicar a cliente prospecto como funciona el producto a

|
|
!
7 través de un detalle paso a paso y lo que aporta. :

¢ Asesor comercial ) . i
(6) Dejar que el cliente tenga contacto con el articulo para que

haya mayor poder de convencimiento.

* Numero de demostraciones realizadas.

& Asesor técnico de apoyo

KTW
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Servicio al cliente

Resolver dudas y

preguntas de cliente Si Registrar pedido de Recabar datos del Recabar datos para Rectificar pedido de Acordar condiciones

2.1.1 Presentacion / || Negociacion / mostrar Dar a conocer el coste|  ; Se realiza

Inicio

2.1.3 Demostracion precios prospecto de oportunidad pedido? cliente cliente entrega de articulo cliente de entrega
No

¢ Se requiere
Instalacion o
Capacitacion?

g TTTTTTTTTTmT T \ Si

' Inicio / Fin del proceso !

! 1

| ! Invol Post-

' Subproceso ! olucrar a Pos

i ! - - - Venta

' D Proceso i

Imm ’

' Anexo ' 2

' | Conocelzl: por que se Registrar las causas Dar seguimiento ... Fin

' ! perdi6 la venta

. Decisién )

Informacién Pertinente

|
Indicadores Responsables Consideraciones :
|
|
|

(4) Dar a conocer al prospecto lo que se esta dejando de ganar
por no tener nuestra solucion

(5) Consultar instructivo: VE-VEPOO1 GESTION COMERCIAL
(12) Registrar cuando se puede volver a contactar al
prospecto

* Tasa de cierre de ventas -
* Valor de las ventas cerradas 1 Asesor comercial

KTW
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Servicio al cliente

Buscar alternativas y/o
soluciones

Si

¢Existen No

EniEr el G Recibir checklist Validar checklist pre- Reeilzer EEily necesidades Elaborar plan de
Inicio checklist Pre- . Seleccion de SAP Realizar levantamiento ) ste preliminar de P Asistir a instalaciones
} o llenado por el cliente instalacién . L. o trabajo
instalacion instalacion . S
limitaciones?
s TTTTTTTTTTTTITTTTTIET T T ST \
Inicio / Fin del proceso

1
1
1
D | &g &a
1
1
|
D Proceso : Realizar instalacion de Hacer pruebas Realizar checklist de Impartir capacitacion a
1
E |
1
1
1
1
1
1

Subproceso

Tomar evidencia de la
Elaborar reporte del

montaje final cliente proyecto concluido

. conclusion del Fin
equipos
proyecto

Anexo

Decision

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones
Postventa tiene la obligacion de compartir el checklist con el SAP

(4) Realizar levantamiento de mano de obra y materiales.

(5) Verificar que realmente se cumplan las condiciones marcadas en
25 Postventa el checklist, es decir, que el area realmente cuente con las
-

* Cumplimiento del plazo de instalacion

2 . . . condiciones necesarias para la instalacion.
* Numero de instalaciones exitosas

(6) Identificar con precisién las necesidades y limitaciones de la
instalacién a realizar.

(8)Compartir al Gerente de Unidad de Negocio y Cliente

(13) Tomar evidencia impartienda la capacitacion

SAP

KTW
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Definicion & Gestion de Indicadores

., 4 . R ., N , R R N N R
L. . Tasa de conversion de Evaluar la eficacia de esfuerzos de prospecciéon y como se (Ntmero de prospectos convertidos en clientes, o
Prospeccion del cliente . - ) - 100 % Semanal
prospectos L estan convirtiendo los prospectos en clientes reales ) L Numero total de prospectos) J L J L )
( ) e N N N A
Visita | P tacié Numero de visitas o Obtener una medida cuantitativa de la actividad y el nivel Cantidad total de visitas o presentaciones realizadas visitas Semanal
e ST presentaciones realizadas de interaccion que se tiene con el cliente En un periodo de tiempo especifico
L J \ J J J y,
Numero d [ Evaluar la actividad y el al del taci f 1( 1( )
.. Umero de valuar la actividad y el alcance de las presentaciones . . . .
Demostracion . . ay P Cantidad total de demostraciones realizadas demostraciones Semanal
demostraciones realizadas L realizadas por el personal J L )L )L )
( A ' . ; ; N\ N\ N\ N
. Evaluar la efectividad de las interacciones y esfuerzos de (Ventas cerradas o
Tasa de cierre de ventas - - *100 %o Semanal
L venta realizados por el personal J L Oportunidades de venta) J L )L )
Cierre de venta
Valor de | t " Evaluar el impact smico y financiero del servicioal | [ 1( 1 ( )
alor de las ventas valuar el impacto econémico y financiero del servicio a
. pacto e Y L . Valor de venta cerrada 1+...+Valor de venta cerrada n $ Semanal
L ) cerradas L cliente en términos de generacion de ingresos J L )L )L )
. 4 . L, . N . N N R
Cumplimiento del plazo de Evaluar que tan bien se estan cumpliendo los plazos (Instalaciones dentro del plazo | 100 % Semanal
. .z . . v . (1]
instalacion | establecidos para la instalacion de productos o servicios L Total de instalaciones) J L )L )
Instalaciones
. . . ' . . . 'a N ) ' )
Numero de instalaciones Contar y registrar las instalaciones que se han completado . . . .
. o . . Total de instalaciones exitosas Instalaciones Semanal
exitosas L con éxito dentro de un periodo de tiempo J L )L )L )

KTW
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Comercial

PROCESOS
5.1 Servicio al Cliente
5.2 Atencmn al Cliente

MEXICO

| INNOVANDO SOLUCIONES

KTW
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Atencion al cliente

-
No
Si . N .
Ofrecer servicio de ; Cliente ¢Mantenimiento
Inicio Gzl e ds ezl lEmeRs 6l mantenimiento Generar cotizacion Enviar cotizacion Esperar autorizacion ;utorizc’a LI e = eI
ventas seguimiento a clientes . P - ganado con taller
preventivo mantenimiento?
Interno?
Si
(] - (]

Enviar informacion al

Recibir equipo HEIED EEtn G2 DEFER ElR e ¢ Asignar técnico il silelezy gLz Gl SAP nacional de Confirmar con SAF imi i
servicio servicio TrETER T ET e e ETEmERE cliente para realizar nacional la cgnglusmn Seguimiento a Clientes
. del mantenimiento
mantenimiento
/T TTTTTTTTTTTT TSI TSI T TS N

Inicio / Fin del proceso

1 1
! 1
1 1
! 1
1 1
1
! Subproceso |
1
1 1
| D Proceso ' Notificar fin de Entregar equipo al Ofrecer poliza de Recabar firma del Dar vale de entrega de Fi Marcar lead perdido en
: ' mantenimiento cliente mantenimiento cliente equipo. in ‘ Odoo
1 1
| E Anexo |
| |
1 1
\ Decision !
/7

Indicadores Responsables Consideraciones

F

S Informacion Pertinente
1

|

1

1

]

]

1

1

. Porcentaje de cumplimiento de los planes de - Postventa (1) Consultar procedimiento para generar reporte de ventas |
L. . (4 y 5) Consultar procedimiento para realizar cotizacién y envio de la misma en Odoo ]
mantenimiento preventlvo - . (7 y 8) Consultar procedimiento para marcar leads ganados y perdidos en Odoo ]
* Porcentaje de clientes con mantenimiento "? Coordinador de taller (10) Recordar tomar evidencias fotograficas del equipo
- a 11) Consultar procedimiento para dar de alta orden de servicio
* Servicios en garantla' L. 512; Consultar zrocedimiento zara asignar técnico en Odoo
* Total de servicios Ex Situ. &@ Técnico Consultar Manual de anélisis de servicios de asistencia para el caso de

* Servicios In Situ. Yo indicadores.
1 Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes

KTW
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Atencion al cliente

Explicar razones de
Ly - g g - rechazo
I 1 Recibir equipo dafiado 1 No
-~ . Contactar al cliente . .
Inicio Remt():llzgnutzja de Reportar a Post-Venta para levantar Evaluar plan de accion 9 Realizar diagnoéstico Deter;nrg:igag es ¢ Es garantia?
EREETTIED ’
Si
Planificar visita a
cliente
” _________________________ \I
: Inicio / Fin del proceso ! - - - -
' i
= =
! Subproceso N
1
, ! . . . . . . . . ;,Garantia  No :
\ ! . Enviar evidencias a ¢Garantia  Si \Validar tipo de garantial e Hacer cambio de . . Fi
in

| D Proceso | SELGET [ S proveedor autorizada? autorizada por > equipo EEFEET TP
| | reparacion?

1
i E Anexo ' No Si

1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

o~ (6) Revisar que la falla del equipo sea realmente por un tema
', Asesor comercial que cubra la garantia.
* Tiempo de resolucion de garantias (9) Revisar que respuesta dio el proveedor acerca de la
* Porcentaje de reclamaciones repetidas % Técnico garantia a aplicar al equipo.
(10) Realizar reemplazo de equipo dafiado por uno nuevo.
Post-Venta Mantener informado al cliente en los pasos 6, 8, 11, 12 y 13.
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N ( 2

; - . . . e N
( ) Porcentaje de Analizar el porcentaje de cumplimiento obtenido y . . .
. I I (Planes de mantenimiento preventivo cumplidos o
L. cumplimiento de los planes compararlo con los objetivos establecidos y evaluar las — *100 % Semanal
seerClO de . . . . Total de planes de mantenimiento programados)
de mant. preventivo L posibles causas de incumplimiento )L )L )L )
Mantenimiento . . - — . — N — — : - - .
Porcentaje de clientes con Evaluar la efectividad de estrategias de promocion y (Clientes con mantenimiento preventivo «100 Y Mensual
L ) mantenimiento L concientizacion del servicio de mant. preventivo J L Total de clientes) J L ° J L J
4 N Nivel de satisfaccion del [ Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia | [ (Suma de valores de satisfaccion) 1 ( romedio 1 ( )
cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion L (Ntmero total de respuestas) J L P J L )
Seguimiento a Cumplimiento al plan de Evaluar la efectividad y la calidad de las actividades de [ (Actividades de seguimiento realizadas correctamente 100 1( % 1 ( Mensual )
Clientes seguimiento L seguimiento realizadas hacia los clientes J Total de actividades de seguimiento programadas) J L ° J L )
# de queias recibidas Identificar y abordar los problemas y deficiencias en el Cantidad de quejas registradas en un periodo f ueias 1 ( Mensual )
\_ Y, quey L servicio de atencion al cliente J L especifico J L quej J L )
( ) ( . . . . ( N [ N\ R
Tiempo de resolucion Evaluar la eficiencia y la capacidad de respuesta del equipo
de garantias de atencion al cliente en la resolucién de problemas y Hora de finalizaciéon — Hora de inicio Hrs. Semanal
garanti reclamos de los clientes
Garantias > < > < > < > <
Porcentaje de Identlflcgr y abordar las causas §ubyacentgs de las Numero de reclamaciones repetidas o
reclamaciones repetidas reclamaciones repetidas para mejorar la calidad en el . d %100 % Mensual
L ) P L servicio y satisfaccion al cliente L Nimero total de reclamaciones JAR JAR )

KTW
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Comercial

PROCESOS

6.1 Atencion al Cliente

S E G | N

: Servicios RG Integrales
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Atencion al cliente

5
- . . Llenar orden de Tomar evidencia de Dar de alta orden de Asignar técnico para . . o Llenar formato de L) por corr'e ° . o
Inicio Recibir equipo L . . . . e Realizar diagnéstico . oy formato de diagnoéstico Realizar cotizacion
servicio equipo servicio realizar diagnéstico diagnéstico >
a almacén
Jo 2 A Jo &9 &9 J o Jo!
(1 [ (1 &} 1 f.1]
14 15 16
Enviar cotizacion a Esperar autorizacion ‘;ﬂfr?;eé Si Marcar lead ganado en| |Realizar reparacion de Hacer pruebas de Notificar fin de Realizar fact Notificar a cliente de
cliente de cliente reparacién? Odoo equipo funcionamiento reparacion eallzar factura equipo reparado

” ________________________ \\I
' Inicio / Fin del proceso !
l :
1
! E Subproceso |

1
i | Marcar lead perdido en Entregar equipo a Recabar firma de Dar vale de entrega de Fi
i Proceso ' Odoo cliente cliente equipo in
! 1
! 1
| D Anexo '
l :
! 1
\ Decision !

7

\

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

(2) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 2

( ".] At oz lient ﬁ‘ R ble d | 2 (4) Consultar instructivo para realizar alta de ordenes de servicio en Odoo
encion a clientes 1 esponsable de almacen (5) Consultar instructivos para asignar técnico en Odoo

(7) Consultar formato: 2.2.1 SOLICITUD DE SERVICIO-REPARACIONES_PASO 7 |

- )
. . (9) Consultar instructivo para realizar cotizaciones en Odoo.
{ (? Coordinador de taller 11 Cliente (10) Consultar instructivo para enviar cotizaciones a cliente a través de Odoo.

(12 y 13) Consultar instructivo para marcar leads como ganados y perdidos.
&g Técnico

DA

* Tiempo de resolucion
* Nivel de satisfaccidn del cliente

(17) En caso de que el cliente requiera factura fisica, acudir con cobranza.
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de indicadores.

N
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Atencion al cliente

-
No
Si . N .
Ofrecer servicio de ; Cliente ¢Mantenimiento
Inicio Gzl e ds ezl lEmeRs 6l mantenimiento Generar cotizacion Enviar cotizacion Esperar autorizacion ;utorizc’a LI e = eI
ventas seguimiento a clientes . P - ganado con taller
preventivo mantenimiento?
Interno?
Si
(] - (]

Enviar informacion al

Recibir equipo HEIED EEtn G2 DEFER ElR e ¢ Asignar técnico il silelezy gLz Gl SAP nacional de Confirmar con SAF imi i
servicio servicio TrETER T ET e e ETEmERE cliente para realizar nacional la cgnglusmn Seguimiento a Clientes
. del mantenimiento
mantenimiento
/T TTTTTTTTTTTT TSI TSI T TS N

Inicio / Fin del proceso

1 1
! 1
1 1
! 1
1 1
1
! Subproceso |
1
1 1
| D Proceso ' Notificar fin de Entregar equipo al Ofrecer poliza de Recabar firma del Dar vale de entrega de Fi Marcar lead perdido en
: ' mantenimiento cliente mantenimiento cliente equipo. in ‘ Odoo
1 1
| E Anexo |
| |
1 1
\ Decision !
/7

Indicadores Responsables Consideraciones

-
+. Postventa (1) Consultar procedimiento para generar reporte de ventas !
(4 y 5) Consultar procedimiento para realizar cotizacién y envio de la misma en Odoo

F

S Informacion Pertinente
1

|

1

1

]

]

1

1

. i imi (7 y 8) Consultar procedimiento para marcar leads ganados y perdidos en Odoo
Porcentéje. de cumphml?nto de los planes de ".'? Coordinador de taller (10) Recordar tomar evidencias fotograficas del equipo
mantenimiento preventlvo (11) Consultar procedimiento para dar de alta orden de servicio
. porcentaje de clientes con mantenimiento % Técnico (12) Consultar procedimiento para asignar técnico en Odoo
Consultar Manual de analisis de servicios de asistencia para el caso de
A indicadores.

1 Atencidn a clientes
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Atencion al cliente

ye! ye! ye! ye! ye! ye! ye!
) ) ) )

Notificar a cliente de Ofrecer

- Realizar llamada de Realizar encuesta de ¢ Existen  Si . - Realizar llamadas de Emitir y comunicar plan Fi
Inicio . . . llamadas de . Atender quejas mantenimientos L L n
calidad satisfaccion L quejas? . seguimiento de accién
seguimiento preventivos
No
" _________________________ \
1
' Inicio / Fin del proceso !
i !
! D Subproceso |
1
i !
' Proceso !
! !
T o :
! |
. Decision |
N e e e e e /
Informacion Pertinente

|
|
(1) Realizar llamada de calidad 1 semana después de la venta :
o instalacidn al cliente. '
(2) Realizar llamada de satisfaccién durante llamada de calidad i

1
| |
1 Indicadores Responsables Consideraciones ‘
]
]
]
]
]
]
]

* Nivel de satisfaccién del cliente. ® Postventa (Informado)

. o o después de la llamada, o como se le haga mas cémodo al
* #de quejas recibidas.

cliente.
(3) Notificar al cliente que se le realizaran llamadas de calidad
cada determinado tiempo.

:;Q‘ Atencidn a clientes
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Atencion al cliente

Explicar razones de
Ly - g g - rechazo
I 1 Recibir equipo dafiado 1 No
-~ . Contactar al cliente . .
Inicio Remt():llzgnutzja de Reportar a Post-Venta para levantar Evaluar plan de accion 9 Realizar diagnoéstico Deter;nrg:igag es ¢ Es garantia?
EREETTIED ’
Si
Planificar visita a
cliente
” _________________________ \I
: Inicio / Fin del proceso ! - - - -
' i
= =
! Subproceso N
1
, ! . . . . . . . . ;,Garantia  No :
\ ! . Enviar evidencias a ¢Garantia  Si \Validar tipo de garantial e Hacer cambio de . . Fi
in

| D Proceso | SELGET [ S proveedor autorizada? autorizada por > equipo EEFEET TP
| | reparacion?

1
i E Anexo ' No Si

1
l !
. Decisién )

Informacién Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

o~ (6) Revisar que la falla del equipo sea realmente por un tema
', Asesor comercial que cubra la garantia.
* Tiempo de resolucion de garantias (9) Revisar que respuesta dio el proveedor acerca de la
* Porcentaje de reclamaciones repetidas % Técnico garantia a aplicar al equipo.
(10) Realizar reemplazo de equipo dafiado por uno nuevo.
Post-Venta Mantener informado al cliente en los pasos 6, 8, 11, 12 y 13.
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Atencion al cliente

Contactar al cliente
Recibir queja de ;

Determinar si es No

Explicar razones de

; Es garantia?
¢Esg rechazo

Si

Solicitar refacciones a

Realizar factura de
mano de obra a
proveedor

proveedor Realizar reparacion ‘

Inicio lient para levantar Evaluar plan de accion - Realizar diagnoéstico arantia
cliente requerimiento b 9
Planificar visita a
cliente

T TTTTTTTTTTTTT T T TITTITIE TS \
|' . . 1
| Inicio / Fin del proceso !
1
: : 1;: ] N
! Subproceso L £
1
] -
1 ’

Proceso ) ) . i ;,Garantia .
| Elaborar informe Enviar evidencias a g,GarantiaSI alidar tipo de garantia & por No Hacer cambio de
! proveedor autorizada? autorizada reparacion? equipo
! Anexo ’
| ! No Si
. Decisién '

Informacién Pertinente

Responsables

™
- Asesor comercial

&g Técnico
-

Post-Venta

Indicadores

2N
£% Atencion a clientes

@Almacén

* Tiempo de resolucion de garantias.

_________________________

Consideraciones
6) Revisar que la falla del equipo sea realmente por un tema

que cubra la garantia.

(9) Revisar que respuesta dio el proveedor acerca de la
garantia a aplicar al equipo.

(10) Realizar reemplazo de equipo dafiado por uno nuevo.

(12) Las refacciones se solicitan via correo electréonico o en su
caso a través de plataforma.
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N )

( L h Tiempo de resolucion [ Evaluar la eficiencia y efectividad del proceso de resolucion 1 ( Suma de los tiempos de resolucion ) Hrs Semanal
Solicitud de L de solicitudes J L Numero total de solicitudes de servicio J L ] J L J
servicio -
Reparaciones Nivel de satisfaccion del " Obtener una evaluacién precisa y objetiva de la experiencia 1 ( (Suma de valores de satisfaccién) 1 ( romedio 1 ( Semanal )
L ) cliente del cliente durante el proceso de servicio y reparacion ) L (Numero total de respuestas) )L P )L )

Porcentaje de Analizar el porcentaje de cumplimiento obtenido y

(Planes de mantenimiento preventivo cumplidos

[ } |
s B e e N N A
o o : o
Servicio de cumplimiento de los planes compararlo con los objetivos e:stablec!do_s y evaluar las Total de planes de mantenimiento programados) *100 % Semanal
de mant. preventivo L posibles causas de incumplimiento )L L )L )
Mantenimiento . . - — . — S — — : - - .
Porcentaje de clientes con Evaluar la efectividad de estrategias de promocion y (Clientes con mantenimiento preventivo «100 % Mensual
_ ) mantenimiento L concientizacion del servicio de mant. preventivo J L Total de clientes) J L ° J L )
( h Nivel de satisfaccion del [ Obtener una evaluacion precisa y objetiva de la experiencia | [ (Suma de valores de satisfaccién) 1( romedio 1( Mensual )
Seguimiento a cliente _ del cliente durante el proceso de servicio y reparacion J L (Ntmero total de respuestas) J L P J L )
Clientes . - [ Identificar y abordar los problemas y deficiencias en el | [ cantidad de quejas registradas en un periodo f . 1( )
# de quejas recibidas o . . ‘e quejas Mensual
L Y, L servicio de atencion al cliente J L especifico J L J L )
2 N 7 . . . . ( N ( N 2
Tiempo de resolucion Evaluar la eﬂmenmg y la capacidad dg 'respuesta del equipo o o
de qarantias de atencio6n al cliente en la resolucion de problemas y Hora de finalizacién — Hora de inicio Hrs. Semanal
] . S reclamos de los clientes J
- Garantias > < \ J > < > < > < .‘
] i ]
‘ Porcentaje de Identlﬂcgr y aborda!' las causas §ubyacent§s de las Ntmero de reclamaciones repetidas i
] reclamaciones repetidas reclamaciones repetidas para mejorar la calidad en el — : %100 % Mensual :
: \_ VAN )L servicio y satisfaccion al cliente L Ntmero total de reclamaciones ) JAR ) .
|
| f ) Evaluar la eficiencia y | idad d ta del equi ( 1( 1( ) |
| i Tiem resolucion valuar la eficiencia y la capacidad de respuesta del equipo o o
j Garantias SERGIN © 50 der i‘:,o uero de atencion al cliente en la resolucion de problemas y Hora de finalizaciéon — Hora de inicio Hrs. Semanal !
€ garantias reclamos de los clientes i
& J L J AN AN J J |
|
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E-COMMERCE

PROCESOS

\ 7.1 Servicio al cliente
N\
. 7.2 Proceso de cobro
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Servicio al cliente

Ingresar al carrito y dar|

. - Realizar busqueda de Seleccionar los Agregar los productos . y Validar datos de envio
Inicio Ingresar a pagina web productos de interés productos al carrito clic e’l;ggf,,m" de y facturacién B ass
sy T T TSI TISITITI ST SIS S E T ~ e ’
i v ) - N e Recibir nimero de Recibir correo de Si 4El pago sera
- ; Recibir producto - , © ’
' Inicio / Fin del proceso i Fin Calificar experiencia P rastreo de compra confirmacion de pago con tarjeta?
1
I 1
1
i D Subproceso ! No
! |
! Proceso |
! |
T oo =
| ! Enviar comprobante Recibir correo de
| | de pago confirmacion
' Decision i
N o e e e e e o e e e e e e e e e e 4

Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

¢ Numero total de ventas.
* % de retencidn de clientes. 8 Cliente
* % de clientes satisfechos.
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Servicio al cliente

Ir a opcién de “pagar la

Inicio compra”

Validar datos

Registrar venta en

Realizar el cobro
Odoo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

Proceso

Anexo

L

Decision

* % de conversion del enlace de pago.
* Tiempo promedio de pago.

Indicadores

Notificar al usuario que
el pago no sera
procesado

¢ Otro intento Si

de pago?

Realizar pago

No

Informacion Pertinente

& Gerente E-commerce

Eg Cliente

is Proveedor
| 25 |Sistema (Odoo)

Registrar el cobro en

estado de cuenta de

Retirar recurso

cobro exitoso

Si

¢,Cobro No

exitoso?

Retener el pago y
solicitar aclaracion

h‘!_

Acreditar pago

h_

Solicitar documentos
probatorios (INE y
Selfie)

Marcar venta como
fraude

Responsables

Consideraciones

1. Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
proteccién va a retener el pago y marcard la venta como
fraude.

2. Unavez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se
puede retirar sin ninglin contratiempo.

KTW
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Servicio al cliente

&-

. Ir a opcion de “pagar la Elegir opcion de Completar el monto a Cargar los datos de la Confirmar el ingreso y Registrar venta en ¢,Cobro FesliEr & el
EE compra” Tarjeta de débito ingresar tarjeta bancaria acreditar pago Odoo exitoso?
No
et7
G  — |
: 8.1 No
. ) Notificar al usuario que Registrar el cobro en
No ;cobro Si , Otro intento
[ H .

e R oxitoso? Realizar pago “"de pago? el pago no sera estado de cuenta de
' \ procesado cobro exitoso
' Inicio / Fin del proceso I
: i -
i D Subproceso !
I | iy
: Proceso | Retener el pago y Marcar venta como Sl E LRI D
1 q . .
' | solicitar aclaracion fraude probaté)rllgs (INEy Acreditar pago Retirar recurso
i Anexo ! elfie)
' i
1 1
' Decision i

~ 4

Indicadores

* Numero total de transacciones procesadas exitosamente.
* % de conversion de transacciones.
* % de rechazo de transacciones.

Informacion Pertinente

Responsables

& Gerente E-commerce
E’g Cliente

29 Proveedor
LiﬂSistema (Odoo)

Fin

Consideraciones

Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
proteccién va a retener el pago y marcard la venta como
fraude.

Una vez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se
puede retirar sin ninglin contratiempo.
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Servicio al cliente

5 2 :
e 4 ¥
4 6 |
., “ . o . , Tiene ; : . : .
. Ir a opcion de “pagar la Elegir opcion de tarjeta dis,‘)’onibmdad si | Completar el monto a Cargar los datos de la Elegir la cantidad de Confirmar el ingreso y Registrar venta en
Inicio compra” de crédito - ingresar tarjeta bancaria mensualidades acreditar pago Odoo
su cuenta?
f A ¢ Cobro
e [} No - E N - No exitoso?
o
9.1
. e . » si . . Notificar al usuario que
Elegir la opcion utarjeta Sele:gmonar la .opcm"n Retener el pago y No ¢Cobro Realizar pago c%tro Inter;to el pago no sera Ao si
de crédito de “ingresar dinero solicitar aclaracion exitoso? SIE2USS procesado S :
e . Si
- . Realizar el cobro
Inicio / Fin del proceso B 25 e - -

Solicitar documentos
probatorios (INE y
Selfie)

Marcar venta como
fraude

I} \

1 1

1 1

1 1

' |

1

1 D Subproceso !

1
1 .

' 1| Ingresar los datos de Confirmar la

' Proceso || latarjeta de crédito transaccion
1

: :

1

! E Anexo !

' I

1 1

' Decision )

~ 4

Indicadores

* Numero total de ventas con tarjeta de débito.
* % de rechazo de transacciones.

Acreditar pago

Informacion Pertinente

Responsables

& Gerente E-commerce
Cliente

29 Proveedor

Lﬂ Sistema (Odoo)

Consideraciones

Registrar el cobro en
estado de cuenta de
cobro exitoso

Fin Retirar recurso

Los datos del cliente deben coincidir o el sistema por
proteccién va a retener el pago y marcard la venta como
fraude.

Una vez que el dinero se vea reflejado en la cuenta, se
puede retirar sin ninglin contratiempo.
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Servicio al cliente

Registrar venta en

Inicio Realizar compra
‘ Odoo

Inicio / Fin del proceso

Subproceso

=N
-
B

Anexo

,____________________
L

Decision

Indicadores

* Tiempo de ciclo de pedido.

¢Acreditacion

o Acreditar venta

_ Si E.nviar_c':orreo de
Generar guia de envio ¢El ptagf’ tfus confirmacion con ID de
& pedido y no. de rastreo

No
[
E—

Notificar al cliente el
motivo

I‘. F

Llamar y asesorar al
cliente para concretar
pago

Solicitar comprobante
de pago al cliente via

correo
Registrar en Odoo que
Entregar albaran a el pedido fue

Fin 2
‘ almacén ‘ procesado

Informacion Pertinente

Responsables Consideraciones

& Gerente E-commerce
[

sl ..
|me. Asesor de servicio

| = |Sistema (Odoo)

KTW
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Servicio al cliente

2
¢.Problemas en No

Registrar venta en (Elpedido  Si Acreditar venta en rE— Empacar producto y Registrar envio en
Odoo es exitoso? Odoo entrega? entregar a paqueteria acuse de embarque

Inicio Realizar compra

No si

4
‘3
Cartito I —

abandonado ¢Es fraude o

carrito ¢Es posible Si
abandonado? resurtir? Ofrecer opciones de
ot - cambio o cancelar
Fraude ~  No
h— i Fin

sy T T TSI TISITITI ST SIS S E T ~
" Inicio / Fin del proceso \' NRULIEET EY ELETIE GIND Llamar y asesorar al
' P | el pago no puede c{iente No Ir a paso
! ' acreditarse Notificar al cliente ;Se genera 2
I Subproceso ' cambio? Si
1

1
! ! & &
' Proceso 1 2

1 .
: E : h— Si h_
1
l Anexo ! . .
= = TSNS gy Mo COMCOASTINS G s
' cie | para/invi " comprs: de abandono pendientes del sistema
\ Decision ' la compra
N o e e e e e o e e e e e e e e e e 4

Indicadores Responsables Consideraciones
@ Almacén

- . .
[m<o Asesor de servicio

1

1

j Informacién Pertinente
]

]

]

] * Tiempo de respuesta al cliente.

gg Cliente

* % de retencidn de clientes.
* Ventas generadas a través del asesoramiento.

Li=:|5istema (Odoo)
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Definicion & Gestion de Indicadores

( N N R

( \ (" N )
Numero total de ventas Evaluarla cantlldad de venta’s_ realizadas en un Cantidad total de ventas Ventas Mensual
tiempo especifico
& AN J O\l VAN J J
Proceso de venta, |( By N ( _ _ N ( N ( N ( )
experiencia % de retencién de Evaluar el porcentaje de clientes que regresan para (Clientes al final el periodo ~ Clientes nuevos durante el periodo | % Mensual
) clientes realizar compras adicionales Clientes al inicio del periodo)
cliente N J JAN PAN AN J
(" N Obt | tai tral ion d ( N N )
% de clientes tener el porcentaje que muestra la proporcion de (No.de clientes satisfechos
: clientes encuestados que expresaron satisfaccion - * 100 % Mensual
satisfechos con la empresa Total de clientes encuestados)
\ ) - J VAN VNS J J
4 N N 2 ( N )
% de conversion del Medir el porcentaje de enlaces de pago enviados que (No. de transacciones completadas 100 % Trimestral
enlace de pago se convierten en pagos completados Total de enlaces de pago generados) ?
Proceso de cobro |\- J J S J J
“Link de pago”-Is |/ N , ) N N N N
pag Tiempo promedio de Evaluar (Ial tiempo promedio que transcurre des_de que (Suma de tiempos de pago total . _
se envia el enlace de pago hasta que se realiza el - - * 100 Yo Trimestral
pago ado Total de transacciones realizadas)
. AN AN pag J AN VAN Y,
1 1
(" N . , . N N N )
: ( ) '\i?giraoc::?ct)ileie Mide el numero total de transacciones procesadas :1
j procesadas utilizando tarjetas de débito en un periodo de tiempo Cantidad total de transacciones exitosas Transacciones Mensual i
. |
| Pro‘t‘:_?sq de cobro : L determinado. )L JL L J ,
| ) _arj’?ta de - N ~ e N ~ .
‘ débito”— To be % de conversion de Medir el porcentaje de transacciones iniciadas con (No.de transacciones exitosas :
w : . e " - — * 100 % Mensual
‘ transacciones. tarjeta de débito que se completan con éxito Total de intentos de transacciéon) :
‘ _ J AN Y, N\ VAN Y, .
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Definicion & Gestion de Indicadores

Proceso Indicador

~

e N ( N\ N N

~

Proceso de cobro % de rechazo de Mide el porcentaje de transacciones con tarjeta de (No. de transacciones rechazadas
“Tarj ° i *100 0
Tarjeta de transacciones débito que son rechaza@as Q}Jrante el proceso de Total de transacciones intentadas) %o Mensual
débito”-Tobe || L autorizacion JAN AN AN )
( N N [ N\ [ N N N
Namero total de ventas Evaluar el monto total de ventas generado a través
Proceso de con tarieta de débito de transacciones con tarjeta de crédito durante un Cantidad total de transacciones exitosas Ventas Mensual
cobro “Tarjetade | : VAN periodo especifico J L J L JAN J
adi e N (- . . . N N N R
crédito Mercado Mide el porcentaje de transacciones con tarjeta de ;
) % de rechazo de b (No.de transacciones rechazadas
- . crédito que son rechazadas durante el proceso de - - * o ensua
pago”- To be dit hazadas durante el d 100 % M |
transacciones. autorizacion Total de transacciones intentadas)
\_ J AN : J J L J U J
e R . . e N R
Proces_o' de Tiempo de ciclo de Mide el tiempo total que transcurre desde que se (No. total en el procesamiento de pedidos .
eneracion de ) recibe un pedido hasta que se completa y se entrega - o rimestra
G d b dido hast let t 100 % T tral
did pedido. al cliente Total de pedidos procesados)
L pedido VN AN y, N\ AN J
( \ 4 N 2 ( N 2
Tiempo de respuesta al Evaluar el tiempo que los asesores tardan en (Suma de tiempos de respuesta total «100 o Trimestral
cliente responder a las consultas y solicitudes de los clientes Total de consultas) °
. U\ J g J J
| i
e N . . . N e N R
j Proces_o de % de retencion de Evaluar el porcentaje de clientes que contindan (Fotat de cientes al final el poriodo — Nvos.clentes aduirid :1
: Asesoria de ° clientes comprando o interactuando con la empresa después e ientes al tacia el perioday 100 % Mensual .
‘ pedidos L ’ )L de recibir asesoramiento JAR L JAS ) :
| - !
‘ Ventas generadas a ( . ) . ( N ( ) i
: través del Mide el monto total de ventas que se generan como (Ventas generadas con clientes asesorados 100 o Mensual .
asesoramiento resultado directo del asesoramiento proporcionado Total de ventas realizadas :
K j . ) U\ J g J J i
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E-COMMERCE

PROCESOS

\ 7.1 Servicio al cliente
N\ —
. 7.2 Gestion de inventario
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Gestion de Inventario

Si
o - Revisar datos de ¢Datos Dar salida del producto : : . " Pegar guia en el
Inicio ‘ el albaran vs guia correctos? en Odoo Surtir pedido ‘ Empacar producto nexar hoja de albaran pedido.

No

Qe
S — \ & e —

1 \

! Inicio / Fin def proceso i Notificar al cliente para .

i D ! Devolver al depto. Corregir error y validar que su pedido Recibir reporte de’ Entregar prod}Jcto a Eng’rapar copia de
! Subproceso ! E-commerce reimprimir documento esta en proceso T El [ PG GG el
! |

! D Proceso |

i i

! E Anexo !

! ' Revisar el status de Llamar al cliente para Fin

' Decisién /,' entrega e paqueteria validar entrega

Indicadores Responsables Consideraciones

|
1
j Informacién Pertinente
]
]
|
]
: & Gerente E-commerce |
| - |
* Tiempo de procesamiento del pedido. W Asesor de servicio |

* % de cumplimiento de pedidos. @
Almacén
e
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Gestion de Inventario

q 7 ;, Datos Si fraf P i |
_ Verificar albaran vs < Solicitar productos con 8 - q 2 . A egar guia en el
Inicio Recibir venta o correctos? orden de compra ‘ Adjuntar guia de envio nexar hoja de albaran pedido.
No

LB &e

10
E’ Inicio / Fin del proceso \\: Llamar al cliente e cgr[r):é?oss? . reci[(;r;z’)rr:n :glggcineete Recibir paquete Entregar a paqueteria
i i
! D Subproceso ! -4 &
! ! [
i D Proceso :
| i . Registrar nuevos datos Recibir reporte de Fin
i E Anexo ! Solicitar datos faltantes en notas del pedido entrega a paqueteria
1 1
:\ Decision /E

Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

& Gerente E-commerce

[ 4
) e q
! 1 Asesor de servicio

* % de cumplimiento de plazos de entrega.

loEsPaqueteria
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Gestion de Inventario

q 7 ;, Datos Si fraf P i |
_ Verificar albaran vs < Solicitar productos con 8 - q . A egar guia en el
Inicio Recibir venta o correctos? orden de compra ‘ Adjuntar guia de envio nexar hoja de albaran pedido.
No

LB &

10
TTTTETETTIE T T TR E R N No ; Dat Si Confirmacién de Recibir paquete Entregar a paqueteria
h \ ; ¢Datos hE
: Inicio / Fin del proceso ! Llamar al cliente corectos? recepcion de paquete
= i
| D Subproceso ! -4 &
i ! B ‘
! D Proceso |
| ! e
M i Regi Recibir reporte de .
\ i - gistrar nuevos datos o Fin
: E Anexo : Solicitar datos faltantes en notas del pedido entrega a paqueteria
! |
' Decision i

Informacion Pertinente

Indicadores Responsables Consideraciones

& Gerente E-commerce

[ 4
* % de cumplimiento de plazos de entrega. - ;J Asesor de servicio

Paqueterl’a

& Proveedor Urrea

Esta informacion es de caréacter confidencial

KTW
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Definicion

&

Gestion de Indicadores

Tiempo de Mide el tiempo total que lleva procesar un pedido (Tiempo total dedicado al procesamiento de pedidos 100 o
Despacho de procesamlento del desde que se recibe hasta que esta listo para ser Ntmero total de pedidos procesados) * %o Mensual
pedidos almacén |\ pedido. JAN despachado. J
General RG ( N ( )
México % de cumplimiento de Evaluar el porcentaje de p_edidos que se despgchan (No.de pedidos completados a tiempo P % Mensual
pedidos dentro del plazo establecido o prometido al cliente Total de pedidos realizados)
. AN J J
[ Despachode |[ o N ( _ , N ( , , h
pedidos almacén % de cumplimiento de Evaluar el porcentaje de pedidos entregados dentro (No.de entregas realizadas a tiempo «100 o Mensual
plazos de entrega. del plazo acordado Total de entregas planificadas) °
L Urrea - Is AN AN J J
Despacho de I( % d limiento d 1( Eval | taje d did t dos dent 1 ( (No.de entregas realizadas a tiempo A
i Imacén o de cumplimiento de valuar el porcentaje de pedidos entregados dentro . 100 o M |
pedidos almace plazos de entrega. del plazo acordado Total de entregas planificadas) A’ ensua
. Urrea—Tobe [ )L ) L )

KTW

Consultech

Esta informacion es de caréacter confidencial




05. ) Politicas del Modelo Operativo



Rutina de Alineacion Diaria

@ Sesion para que cada lider pueda alinear las actividades diarias de su equipo, donde se busca que los
colaboradores tomen responsabilidad sobre sus actividades

# &

Diaria - 30 min

—

Saludos y bienvenida (2)

D
Do
N

Cada colaborador debera: (T )

. Dar explicacion verbal de las actividades realizadas
Lider . Si se presenta algun contratiempo solicitar apoyo o sesion del colaborador

correspondiente

w . Explicaciéon: siguientes pasos
. Detallar las actividades en las cuales estara involucrado en el dia para recibir orientacion del
0 i lider
pe Lider
T Colaboradores 3. Retroalimentacion para los colaboradores (<)

4. Despediday recapitulacion ()

|
S
]
]
]
]

- Consideraciones

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

A

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Reunion Gerencial

Alinear al equipo directivo, promoviendo el “accountability” en todos los niveles, la comunicacion constante, la
transparencia y responsabilidad entre los miembros del equipo

g%

Semanal — Viernes — 1 hora

:
Do

Direccion General

i

™ . ‘s
aa Direccion General

(] e
i Lideres

8 Nancy

1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros de la semana (5 minutos - ¢ 7 )
2. Revision de KPI's y Métricas Clave (5 minutos - Q)

3. Actualizacion de Puntos Clave:
. Revision de avance de tareas en dashboard (5 minutos - 2 )

. Compartir obstaculos principales que se tienen y establecer un plan de accion (10 minutos - 7 )
4. Temade la Semana (20 minutos 4 )

5. Establecer el foco y plan de accién de la siguiente semana (5 minutos - 4 )

6. Cierre:
. Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - 23 )

. Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos - 2 )

!
i
]
]
]

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los

A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Consultech

Esta informacion es de caréacter confidencial



“Dia de Alineacion Total”

@ Obtener asesoramiento y orientacion estratégica de habilidades blandas y personales para impulsar el
crecimiento, cultura y el rendimiento general de la empresa

# =

Semanal — Lunes — 1 hora

I
Do

*% Coach de la semana 1. Analisis del progreso hacia los objetivos estratégicos de cada area y de la empresa en general (5 minutos
“..

- )

2. Exposicion del Coach sobre el tema de habilidades blandas (50 minutos - ";! )

w 3. Cierre:

s4® Coach de la semana . Planificacion de seguimiento y evaluacion de las acciones acordadas (5 minutos - ";_)
Lideres RG

)
f I
H ﬂ . .y
’. ah Direccion General

 Consideraciones
| Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
A Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Reunidn Lider - Equipo

@ Alinear al equipo, promoviendo el “accountability” en todos los niveles, la comunicacién constante, la
transparencia y responsabilidad entre los miembros del equipo

& &

Semanal — 90 minutos

e 1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros de la semana (10 minutos - 7 )

:
Do

2. Revision de KPI's y Métricas Clave (15 minutos - J )

Lider de Unidad de Negocio o Departamento 3. Actualizacion de Puntos Clave:

. Revision de avance de tareas en dashboard (15 minutos - 2 )

. Compartir obstaculos principales que se tienen y establecer un plan de accion (15 minutos - | )
% 4. Establecer el foco y plan de accion de la siguiente semana (25 minutos - 4 )
- L ider 5. Cierre:
ah . Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - J )

. Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos - J )

ﬂ
E i Equipo del Departamento

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo del equipo, si un tema que sale durante la reunién va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesién con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

A

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Checkpoint Directivo

@ Tener la estrategia de cada departamento y unidad de negocio alineada y guiada por direccién general

Quincenal — 30 min

1. Principales avances, logros e iniciativas del ultimo periodo (5 minutos - 1)

I
Do
N

Resultados del ultimo periodo (5 minutos - | )

3. Definicion de focos de préximas 2 semanas (10 minutos - I ®. 4 )
Lider 1. Plan de Trabajo

2. Estrategias

w 3. Acciones clave
4. Presentar Checkpoint Vertical y Checkpoint de Equipo (10 minutos - 1)
T Lider
~ |am Direccion General e !
(@ KTW * Mandar minuta del resumen de acuerdos y compromisos por correo electrénico — E

- Consideraciones

Agenda: valora el tiempo del foro, prepara el contenido de la sesion (temas, dudas y propuestas especificas)

'\ Estrategia: enfocate en la estrategia de las siguientes semanas, intenta evitar temas operativos
Accountability: |a revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo
Checkpoint Vertical y Equipo: se deberan alternar, dando status del vertical en |la primera quincena y del equipo en la Segunda quincena

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Checkpoint Directivo

El checkpoint directivo sirve para alinear la estrategia de cada lider con Direccidn General, enfocandose en el estatus de lo que ha
pasado y resultados de los ultimos dias, el plan de trabajo, estrategias y acciones clave para las siguientes Semanas y, por
ultimo, las evaluaciones de desempeiio del equipo y lider.

s . . (1) ~ .
© Préximo Periodo % Desempefio
\\ > A

Resumir lo mas importantes de las tGltimas 2 Clarificar y orientar las acciones de las Evaluar el desemperio de nuestro equipo y
semanas siguientes 2 semanas platicar planes de accién
@ ¢ Cuales han sido los 3 avances mas ¢ Qué objetivos criticos o prioridades tienes ¢ Hay algun colaborador que en su evaluacion de
significativos? con tu equipo para las siguientes Semanas? desempenfio esté con bajo desempefio?

¢ Qué plan de accion emitiras con base en el
checkpoint Vertical?

¢De tu plan de 90 dias que estrategias

@ ¢ Cuales son los resultados generales en
numeros del ultimo periodo? estaras trabajando en las proximas Semanas?

Resumiendo, ¢Qué te dice tu checkpoint de

OMONO
ONONO,

¢ Necesitas el apoyo u opinién de Direccion

@ ¢ Tienes algun obstaculo que necesitas el eqUine??
apoyo u opinion de Direccion General? General de tus siguientes pasos? KIPCLE
C

: , 5
‘ Acuerdate |
| ' . .. Pide la opinién . . - |
‘ % Prepara tu Ve directo al de lo :ue j_lw'"rlf,, Solicita Anticipa ‘
Minuta rano 195 apoyo Riesgos |
g tengas duda poy = 9 ‘

Consultech Esta informacion es de caréacter confidencial



Resultados de Inventarios Semanales

Identificar las diferencias entre lo reportado en sistema vs existencias fisicas tras realizar los Inventarios Ciclicos
Semanales (por secciones, categorias o proveedores)

g%

Semanal — 60 min

I
Do

=) Gerente de almacén

i

% Gerente de Almacén
Equipo de Almacén

1. Revision de resultados de Inventarios Ciclicos (40 minutos — %)
. Presentacion de los resultados de Inventarios Ciclicos (reporte de existencias vs sistema)
. Identificacion de las principales discrepancias
. Discusion de las posibles causas de las discrepancias
. Definicién de oportunidades de mejora
2. Realizar ajustes en sistema (10 minutos — %)
Establecer el foco y plan de accién de la siguiente semana (5 minutos - %)
4. Cierre:

- Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos -84

|
S
]
]
]
]

- Consideraciones

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
A Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Consultech

Esta informacion es de caréacter confidencial




Reunion Estratégica de Compras y Almacén RG

@ Alinear el proceso de compras, cuidando mantener niveles de inventario 6ptimos y procurando la rotacién del
Inventario Rezagado

# &

On demand

I
Do

Introduccion y objetivos de la sesion (5 minutos - %)

! Gerente Almacén Revision de incidencia o problema detectado (10 minutos - pe! )

[}

Identificacion de causas y analisis de impacto (10 minutos - | )

Planificar estrategias para corregir y prevenir (10 minutos - 3 )

. ., . . . BN
Asignacion de tareas y responsables para implementar las acciones acordadas (10 minutos g )

§§_p
o OO~ WO N -

Gerente de Almacén ®
% Resumen de acuerdos y compromisos (5 minutos - ¢ % 1)

8 Responsable de Compras

Gerente Administrativo

Equipo de Almacén

|
S
]
]
]
]

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Exposic

o 7

ion

del drea juridica

Presentar el departamento juridico y destacar sus funciones

g%

On demand

I
Do

%é Abogado General

i

%é Abogado Legal
I Lideres RG
L% Colaboradores RG

2O

Dar detalles de la operacion del area y sus funciones ( T )

Dar a conocer el departamento legal y sus funciones ( %’é)

Presentar posibles alternativas de colaboracion entre juridico y el resto de departamentos/BU ( %é)
Establecer actividades de colaboracion conjunta (%" T )

Establecer canales de comunicacion oficiales (g )

Definir siguientes pasos y proxima sesion (de ser el caso) (&é T )

1
i
i
]
]
]

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves

A

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Consultech
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Andlisis de Cartera Vencida

Identificar y abordar de manera oportuna y efectiva los errores o deficiencias encontrados en la cartera de
productos/servicios de una unidad de negocio especifica, con el fin de optimizar su desempefio y alinearla
adecuadamente con los objetivos estratégicos de la empresa

On demand

I
Do

Gerente de Administracion y Finanzas

i

&% Gerente de Administracion y Finanzas

i

o & b =

Revision de desviacion detectada en la cartera vencida (10 minutos - )

Identificar motivos de dicha desviacion (10 minutos - )

Plan de accion y definicidn de estrategias para mejorar la situacién (20 minutos - T 2y )
Asignacién de responsables para el plan de accién (15 minutos - T )

Cierre:

. Resumen de los acuerdos, compromisos y fecha de seguimiento (5 minutos - &% T )

i
.| ® Lideres RG

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KTW

Consultech
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Presupuesto de Inversion por BU

@ Definir el presupuesto para cada BU con base en el crecimiento y potencial

# &

Trimestral — 60 min

o
'&‘ 1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del trimestre (5 minutos - )
2. Analisis del desempefio de las iniciativas de mkt del trimestre anterior (20 minutos - T )
Gerente de Marketing 3. Analisis del potencial por BU con base en iniciativas' (15 minutos - T )
4. Asignacion de presupuesto con base al desempefio y potencial (5 minutos - )
w 5. Definicion de iniciativas para el proximo trimestre y asignacion de responsables (5 minutos - T )
6. Cierre:
Gerente de Marketing - Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - S )

. Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos -) ,

1 Gerentes Comerciales
1El departamento de Marketing debera preparar un andlisis previo (corto) del potencial de mercado de cada BU

r
:. Departamento de Marketing

 Consideraciones
Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los

A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KT ; Esta informacion es de caréacter confidencial
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Plan de Promociones y Temporadas

@ Analizar efectividad de promociones por region y BU
Hie) §|%
Trimestral — 60 min — 1 por BU
B
1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del trimestre (5 minutos - )
S 1 . . - -gl:‘ e
Gerente de Marketing 2.  Analisis del performance de cada promocion en la BU (15 Tlnutos 1)
3. Analisis de oportunidades de mercado’ (15 minutos - i)
4. Creacidn de promociones preliminares con base en potencial(iniciativas) (15 minutos - T )
w 5. Cierre:
. Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - )
Gerente de Marketing _ .. @
; *  Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos -
1 Departamento de Marketing - ﬂ
| T Gerentes Comerciales I'
: "Los lideres de cada BU deberan preparar un andlisis previo (corto) de las oportunidades de mercado identificadas i

 Consideraciones
Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves

Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los

A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KT ; Esta informacion es de caréacter confidencial
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Levantamiento de Herramienta de Certificacion (Auditoria)

RG

@ Optimizar el desempefio y uso de procesos internos mediante el apego a los procesos
Hie) §|%
Trimestral — 60 min — 1 por BU/Dpto'
=
1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del trimestre (5 minutos - -ln )
2 . 2. Evaluar el cumplimiento de los procesos mediante la herramienta de certificacion (30 minutos - ® )
'n Analistas de procesos A
3. Generar reporte de oportunidades o desviaciones en los procesos (10 minutos - ©*n )
4. Generar acciones de mejora/mitigacion (5 minutos -‘T‘Q)
w 5. Cierre:
- . Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos ':.ﬂ)
‘-"n Analistas de Procesos . . -
; . Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos -nn)
1 L% Colabores RG ﬂ
|| KTw :'
: La duracion de la sesién puede verse afectada acorde a las necesidades de cada area/BU f

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

A

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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Resultados Financieros mensuales

@ Analisis de los resultados financieros del mes anterior, evaluacion del desempefio de los indicadores clave del
area comercial e identificacion de areas de mejora y oportunidades de crecimiento

i B
Mensual — 60 min
A
1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del mes (5 minutos - T )
T Gerente Comercial 2. Comparacion de indicadores del mes vs el mes anterior vs objetivo (15 minutos - 1)
3. Establecer objetivos para el proximo mes (10 minutos - a T )
4. Establecer el plan de accion del siguiente mes (20 minutos - T )
‘% 5. Cierre:
-
T Gerente Comercial *  Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - )
; :. Direccion General . Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos - T ) ;
’ a
‘! @ Gerente de Administracion y Finanzas :f

 Consideraciones
| Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

KT ; Esta informacion es de caréacter confidencial
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Planeacion comercial / estratégica Anual RG

@ Establecer la direccion estratégica y metas para el proximo afio, generar estrategias, asignar recursos y revisar el
presupuesto e inversiones para su implementacion
o) g%
Anual — 60 min — 1 por BU
é'(f":, 1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del afio (5 minutos - T )
— 2. Analisis de resultados de la unidad de negocio en el afio con uso del Dashboard (10 minutos - T &)
T Gerentes Comerciales 3. Analisis de las tendencias y panorarpa actual del mercado (10 minutos - T a )
4. Presentar Objetivos (10 minutos - ;| )
5. Presentar plan de trabajo con estrategias, responsables, recursos y tiempo (5 minutos - T )
% 6. Ajustes al plan de trabajo y objetivos con base en presupuesto (10 minutos - T &¥)
T Gerentes Comerciales 7. Cierre:
E :. Direccidon General . Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - a) ,
Gerente de Administracién y Finanzas . Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos - T )

- Consideraciones

Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después

Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo

A

KTW

Esta informacion es de caréacter confidencial
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° o 7

Presupuesto Anual y definicion de objetivos RG

@ Revisar y aprobar el presupuesto anual de la empresa con base en los objetivos financieros y estratégicos para el
proximo afo
) iz
Anual — 60 min
B
1. Compartir minuta (sesion anterior), buenas noticias y logros del trimestre (5 minutos - )
- . . 2. Analisis financiero del afio anterior (15 minutos - &% ()
Gerente de Administracion y Finanzas ( o) P
3. Establecer objetivos del proximo afo con base en el afio anterior (15 minutos -ga | )
4. Establecer el presupuesto anual para cada BU y Departamento(15 minutos - &)
w 5. Cierre:
Gerente de Administracion y Finanzas . Agradecimientos y Reconocimientos (5 minutos - a )
; :. Direccion General . Resumen de los acuerdos y compromisos (5 minutos - T ) ;
'
‘: T Lideres RG J

 Consideraciones
| Minuta: se debe enviar 1 o 2 dias antes de la reuniéon a manera de recordatorio y el dia de la reunién solo sintetizar los punto claves
Tiempos: valora el tiempo de los demas lideres, si un tema que tocards va a tardar mas de 5 minutos mejor agenda una sesion con los
A involucrados pertinentes. La hora de inicio es la hora pactada, no unos minutos después
Accountability: la revision de tareas es para temas a resolver en el foro, no para dar explicaciones de por qué su retraso o status de riesgo
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Politicas

« La aplicacién de las politicas es general y obligatoria para todos las Divisiones y
Personal de la empresa

« No se atentard contra al prestigio y buen nombre de la empresa, de dicho o con
acciones

+ Se mantendrd limpieza y orden en todos los puestos y locales de la empresa
« Eltrato al cliente tendrd como fundamento la honestidad y trato digno

« Eltrato al cliente serd cortés, en especial en situaciones delicadas o al resolver
reclamaciones o problemas

* No se aceptardn regalos personales de clientes ni proveedores

« De acuerdo al contrato laboral no se puede proporcionar informacién financiera, ni
sobre métodos, procedimientos o sistemas internos

« Porlo dispuesto en el mismo contrato estd prohibido:

« Desarrollar actividades similares, en forma independiente, por si o por
terceros

« Tener intereses econdmicos en empresas de la competencia, por si o por
otros

+ Ser cliente o proveedor
* Asesorar a competidores

« Recibir autorizacién verbal del jefe inmediato o del Director General no exime de
seguir los tfrdmites y llenar los formatos

+ EnTodos los casos mencionados en estas politicas es imprescindible seguir los

Politicas Generales

procedimientos y llenar los formatos respectivos. En caso contrario se tendrd por no
efectuado el trdmite y no autorizado el permiso, préstamo, etc.

Si los reportes de pago no se reciben en las fechas senaladas en el procedimiento,
se pagardn hasta la quincena siguiente en que corresponda realizar esos pagos

Los descuentos por faltas graves de conducta o sanciones estipuladas en el
reglamento solamente proceden mediante el levantamiento de acta
administrativa, para tener soporte legal

Los descuentos por anomalias en cobranza, diferencias de inventario, facturas
canceladas, etc., se realizan de acuerdo al procedimiento de Manejo de
Descuentos y deben tener un documento — acta administrativa para fijar los montos
y la manera de descontarlos. Este formato debe estar firmado por el trabajador, su
jefe inmediato y contar con la autorizacién del Director General

Se elabora, mensualmente un reporte de retardos para aplicar los descuentos
respectivos, de acuerdo a la politica respectiva

La autorizacién para no descontar estos retardos la hard el jefe inmediato NO
PROCEDE. Cuando hay muchos retardos el jefe inmediato debe llegar a un
acuerdo con RH para aplicar un procedimiento; hablar con la persona, dar una
primera oportunidad, segunda oportunidad, modificacion de horario , etc

No puede hacerse ningin descuento a los trabajadores que no cuente con soporte
legal para realizarlo, de acuerdo a los distintos tipos de casos y/o causas

Se prohibe el descuento de algo que no sea conocido por el frabajador y su jefe
inmediato
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Politicas Aplicables a cada colaborador

Aplicables a cada

colaborador Viaticos
« El horario laboral para cgdo colaborador es de 9:00 a.m. a 7:00 p.m., con un periodo  La recepcion de solicitudes de vidticos para todo el personal deberd de ser
de descanso para comida de 2:00 p.m. a 4:00 p.m. realizada 48 horas habiles antes de salir
- El uniforme es obligatorio, el sGbado no es libre y se asiste a trabajar adecuadamente - Se tomardn los siguientes Gastos por Viaticos:

como para atender a los clientes (no tenis, no chanclas, no pantalones cortos, no 1

.z Gastos en hospedaje por persona: 600 — 800 (Dependiendo la zona)
playeras con imdgenes, etc)

2. Gastos en alimentos: 300 por dia
3. Casetas completas pagadas con TAG

* Las vacaciones para cada colaborador se ajustan de acuerdo con lo estipulado por . . .
4. Gasolina por tarjeta empresarial

la Ley Federal del Trabajo

Afoslaborados Dias do vasaciones « Los Gastos fuera de la politica, requieren autorizacién de jefe inmediato

1 12

* Al regreso del vigje se tienen 24 horas hdbiles para reportarlos

s 16 * El saldo restante se queda en la tarjeta, el dinero en efectivo se debe regresar

« En cierre de mes, es de suma importancia la puntualidad en el reporte de vidticos,
8 & por lo que deberdn ser reportados previo al Ultimo dia del mes actual !

6al0 22
Tals 24
16a20 26
21a25 28

26a30 30

31a35 32
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Politicas Gerenciales

Alineacién Total

« Todos los lideres RG deberdan participar en las siguientes
rutinas:
* Habilidades blandas: Lunes 1:00 pm

« Alineacion semanal de equipo: Sesidon
recomendada los sdbados para organizar al equipo

» Checkpoint Directivo: Sesion cada 15 dias con
direccién general

» Checkpoint Gerencial: Viernes 6:00 pm

« Cada lider RG deberd asegurar el cumplimiento de las
Politicas y Procedimientos de su tramo de control,
supervisando que se mantengan actualizados sus manuales
de politicas y procedimientos.

Todos los lideres RG deberdn tener conocimiento de las

siguientes reglas:

* Permisos, asuetos a su personal. Lo dan a criterio
(Tomando en cuenta que todo permiso o asueto o
dia no laborado se descuenta de la ndémina y el jefe
inmediato lo debe comunicar inmediatamente a
RH)

«Las ventas a clientes con mal historial deberdn
pasar por un proceso de autorizacion previo a la

entrega de mercancia

8P
fonac
Politica general:

+ Se deberd seguir la politica de “Niveles de Autorizacion
de Proyecto” donde se establece que todos los
proyectos, compras, adquisiciones o servicios que
cumplan con 2 de las siguientes caracteristicas
deberdn ser aprobados por direccion general:

* Inversion significativa

» Compromiso Recurrente: Cualquier acuerdo
superior a un ano

» Garantias: Compromisos que requieran un aval
o fianza por parte del negocio

» Cambios en Plantilla Operativa: Modificaciones
a la plantilla que generen un aumento en el
gasto

* Presupuesto: Todo gasto extraordinario ajeno o
gue exceda el presupuesto planeado por drea

* Todos los servicios externos con las
caracteristicas previas deberdn presentarse con
al menos 3 cotizaciones diferentes.

Consideraciones particulares:
Operaciones y Almacén

« Compras de equipo y mercancia ((las compras de
equipos de gran costo deben realizarse con base al
prondstico y al historial de ventas)

Niveles de
Avutorizacion

» Accidentes y temas de seguridad industrial (Se deben
tener protocolos ante eventualidades)

Finanzas

* Temas fiscales y de impuestos (Con las retenciones y
declaraciones correspondientes)

« Planificacion (Se debe tener claridad en los ajustes por
ingresos y egresos, asi como por concepto de IVA)

« Solicitud de créditos ante instituciones bancarias
(Basada en el andlisis de la opcidén con mejores
condiciones crediticias)

Comercial

- Descuentos (Con énfasis en operaciones de grandes
cuentas o gran volumen)

Posventa

» Seguimiento al cliente (Asegurando el cumplimiento en
calidad y servicio)

Compras

+ Compras a proveedores extranjeros (Apegados a los
procesos de importacion)

» Alfa de nuevos proveedores AAA (Apegados a los
procesos de autorizacion)
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Recursos Humanos

ﬁﬂg Vacaciones

* Los periodos de vacaciones se rigen por lo senalado en la Ley Federal del Trabajo

* En todos los casos se paga, via nomina, la prima vacacional que es el 25% del salario
Aftos laborados Dias devacaclones gue corresponda a los dias de vacaciones. Se paga en la quincena mds cercana a la
fecha de inicio de vacaciones

» Las vacaciones se deben disfrutar dentfro de los seis meses siguientes a la fecha en que
se cumplan anos de estar trabajando en la empresa

« El personal de staff no podrd salir de vacaciones del 12 al 31 de diciembre, por razones
de trabajo

* No sale de vacaciones MKT, Tl, servicios RH y almacén los meses de Noviembre y
diciembre

« El gerente de departamento o unidad de negocio deberd supervisar y autorizar la
5 o programacién de vacaciones de mutuo acuerdo con el colaborador conforme a las
necesidades del trabajo. En todos los casos se deja constancia de las tareas
a0 » pendientes y quien o como se cubre el puesto durante el tiempo de ausencia del titular

» Ninguno de los lideres puede salir al mismo tiempo que el Director General
Nats 2 * Las vacaciones de los Gerentes serdn escalonadas, nunca dos al mismo tiempo
* En las Divisiones, no pueden salir al mismo fiempo:

o * m Gerente de la Divisidn y Asistente Administrativo
Gerente Administrativo y Contador General
M Director Comercial y Gerente de Zona
M Gerente de Ventas y Vendedor de Piso

.7

* En general, cuando el Director Comercial o Gerente de la Divisién estd de vacaciones,
el personal de su Divisidon no sale

21a25 28

26a30 30

31a35 32

* Las vacaciones sélo podrdn disfrutarse cuando el formato respectivo esté completado

y firmado por el colaborador, su lider y Néminas, siendo entregado 30 dias antes de la * Los colaboradores deberdn programar sus vacaciones con la autorizacion y
fecha solicitada. Los correos electrénicos no tienen valor de soporte legal para este distribucion del Director o Gerente del area, procurando que no salgan dos
trdmite tfrabajadores al mismo tiempo y considerando los puntos mencionados antes
- Las prestaciones laborales caducan al afio « Es importante hacer saber los limites de autoridad para toma de decisiones y control de

la Divisidn y en relacidon con las otras Areas, para no entorpecer el funcionamiento de la

» Las vacaciones no pueden ser cambiadas por ofra prestacion, ni en dinero ni en ; ) .
P P P empresa y/o del drea, cuando el Gerente sale y queda al frente alguien del equipo

especie
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Recursos Humanos

Puntualidad y

o0l

* La tolerancia en los horarios, en las
distintas divisiones de la empresa, es de
cinco minutos para turno matutino como
en el vespertino. Si el retardo es mayor a
quince minutos se considera falta
injustificada y se descuenta medio dia
de salario

* Todo personal de staff debe registrar su
entrada y salida de la empresa en el
control de asistencia designado por la
misma

» Cuando existe una causa de fuerza
mayor se debe avisar, via telefénica, al
lider, a la hora de entrada. El lider
avisard el mismo dia al departamento de
Néminas RH

« Tres retardos equivalen a una falta no

: justificable y se descuenta el monto de

; un salario diario

‘

‘

‘

* Los imprevistos deben comunicarse
telefénicamente el mismo dia y estdn
sujetos a la autorizacion del jefe
inmediato y al historial de la persona

+ Se considera como falta injustificada
toda accién cometida por el
colaborador para no presentarse a
sus labores, a excepcion de las
incapacidades del IMSS

« Las faltas de asistencia injustificada se

Asistencia

descuentan de inmediato y se
descuenta un dia adicional como
sancion. Se toma en consideracién lo
sefalado por el articulo 47 de la Ley
Federal del trabajo, en caso de
acumulacién de faltas injustificadas

Las faltas por incapacidad solamente se
consideran justificadas con
comprobante médico. Los
colaboradores que cuentan con
afiliacién al IMSS deberdn presentar la
incapacidad del instituto. Se pagan de
acuerdo con los criterios senalados en la
Ley del Seguro Social. Es decir, cuando
hay incapacidad lo paga el seguro la
empresa no paga las faltas de
incapacidad.

Cada empresa o departamento fiene un
horario asignado que debe respetarse

Durante el receso para comida las
oficinas permanecen cerradas para
atencién al publico. Para el personal que
por cuestiones laborales no salga de las
instalaciones en este horario, deberd
consumir sus alimentos en las dreas de
uso comun, respetando los equipos de
trabajo y manteniendo el aseo del drea

* La politica general es que los permisos se
conceden sdlo por asuntos de suma
importancia y considerando el historial
laboral de quien lo solicita

* Los permisos deben ser solicitados con
dos dias de anticipacién y se conceden
si los autoriza el jefe inmediato

* Se debe exponer la necesidad que
motiva la solicitud del permiso, en el
formato autorizado, para que lo firme el
jefe inmediato

« Toda inasistencia se descuenta el dia no
frabajado, si hubiera alguna excepcidn,
bajo las circunstancias y razones
adecuadas sélo podrdn autorizar
inasistencia pagada RH y Direccion
general

* En casos de nacimiento de un hijo se
concede al trabajador cinco dias libres
para atender esta situacion. Por las
circunstancias especiales de cada caso,
este permiso podrd ser concedido de
manera parcial y antes o después del
nacimiento del hijo

* En los casos de fallecimiento de
familiares en primer o segundo grado de
parentesco se conceden dos dias de
permiso para atender la eventualidad,

Permisos

con goce de sueldo

« En los periodos vacacionales, o dias sin
clases por alguna festividad, el
trabajador deberd presentarse a laborar
en su horario normal

« Todo permiso adicional para trdmites
escolares se solicita, con anticipacién, al
jefe inmediato

» Cuando se conceda permiso a quien
deba prestar servicios a otfras dreas, el
jefe inmediato deberd designar a otro
miembro de su equipo para que cubra
estas funciones. En estos casos se debe
informar a los departamentos
involucrados

» Cuando se necesite permiso para llegar
tarde o faltar por alguna emergencia y
el jefe inmediato no se encuentre, se
deberd informar al Encargado de
Recursos Humanos. Este aviso no implica
que no se deba informar al jefe
inmediato, quien es el Unico autorizado
para conceder este permiso

* No tomar en cuenta las disposiciones
anteriores lleva a que la ausencia sea
considerada falta injustificada y se le de
este fratamiento, de acuerdo con estas
politicas
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Recursos Humanos

* El colaborador estd sujeto a las instrucciones de trabajo de su lider. La no ejecucion de
estas acarrea amonestaciones y/o suspensidn de labores sin goce de sueldo, como
castigo

- Toda falta deberd ser comunicada de inmediato a las oficinas centrales para que se
tfomen las medidas necesarias y se levanten las actas administrativas correspondientes.

* No se deben danar intencionalmente las instalaciones de la empresa o el drea de
frabajo de otro colaborador, de ser asi, serd sancionado

* Los lideres de departamento, Gerentes de Zona o cualquiera que tenga personal a su
cargo deberdn reportar de inmediato cualquiera de las situaciones de destruccién o
robo de materiales al encargado de Recursos Humanos, para proceder en
consecuencia

- El lider serd responsable solidario de las conductas de su personal si no lleva a cabo las
medidas correctivas y/o no da aviso al encargado de Recursos Humanos.

* Los danos a terceros que cause alguno de los trabajadores, durante su jornada laboral o
utilizando algun vehiculo de la empresa, son responsabilidad de éste y de su jefe
inmediato, en caso de no dar aviso

» Cuando se reciba el reporte del lider, el descuento se hard al colaborador. Si no se
recibe reporte, la responsabilidad solidaria se reparte entre ambos trabajadores.

; Ademds, se le aplica sancién, dependiendo de la gravedad de la falta

'« Ningun trabajador tiene permiso para utilizar el equipo de la empresa para propositos

‘

]

]

]

‘

‘

‘

personales. En caso de extrema necesidad, si son vehiculos, el Unico que puede dar
autorizacién es el Director Generall

« Se considera que se estd utilizando el equipo de la empresa para fines no laborales
cuando el equipo de coémputo o de telefonia se use para comunicaciones personales:
Hotmail, Messenger, Facebook, Twitter y llamadas telefénicas personales

« La sustracciéon de materiales propiedad de la empresa se considera robo y ocasiona la
terminacién de la relacién laboral, sin responsabilidad para la empresa, ademads de las
posibles reclamaciones penales

» Destruir, de manera intencional o por negligencia culposa, material o equipo propiedad
de la empresa, lleva a la rescision de la relacion laboral y el cobro de los dafos

. causados

Conducta

» Cuando un colaborados se ausenta por permiso, incapacidad o vacaciones el equipo y
herramientas a su cargo quedan a disposicion de la empresa para la continuacion de
las labores por la persona que el jefe inmediato designe

« En el caso de los vehiculos a cargo del personal ausente quedan también a disposiciéon
de la empresa para ser utilizados por la persona que sustituya al ausente o para
enviarlos a mantenimiento, limpieza o estética

» Cada empleado tiene responsabilidad total del buen cumplimiento de sus labores, por
lo que los perjuicios econdmicos que se causen por negligencia en las funciones se
cobran al frabajador responsable:

« Cobros incompletos o dinero entregado de mds, es responsabilidad del
encargado de caja

* Cheques emitidos sin fondos, pagos duplicados o intereses y/o multas por no
pagar a fiempo, son responsabilidad del encargado de pagos de cada
empresa

« Extravio o destruccién de teléfonos celulares, se cobran a quien tenga la
responsiva

- Pérdida o destruccion de herramienta se cobran al trabajador a quien se le
hayan asignado

* Multas, danos a terceros que no cubran los seguros, danos a los vehiculos se
cobran a quien se haya asignado el vehiculo

- Diferencias de inventarios no aclaradas se cobran al responsable del almacén

* Cobros a los clientes no entregados en la caja se cobran al asesor de ventas
encargado, ademds de las acciones laborales y penales que estas acciones
conllevan

 Los descuentos correspondientes, originados por los perjuicios mencionados antes, se
cobran al empleado, dependiendo de la situacién concreta de que se trate, en una
sola exhibicién o hasta un mdaximo de 20 quincenas, de acuerdo con lo que el Jefe
inmediato y el Director General acuerden, considerando la politica de descuentos para
empleados
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Recursos Humanos

Dias de Descanso

* Los dias de descanso obligatorio
senalados en la Ley Federal del Trabajo
vigente son:

* 1 de enero

5 de febrero

*21 de marzo

* 1 de mayo

* 16 de septiembre
+ 20 de noviembre
+ 25 de diciembre

* 1 de diciembre cada seis anos
cuando hay cambio de poder
ejecutivo federal.

programacion oficial sobre dias de
descanso movibles

* Los dias que por costumbre se
consideran festivos, pero no son
marcados como obligatorios se podrdn

total o parcial, con la autorizacién del
Director General. La concesion de estos
dias no es obligatoria ni constituye
precedente

 Se descansan los dias de acuerdo con la

llegar a otorgar como dias de descanso,

Uso de Cocineta

« Estd autorizado a todos los
colaboradores el uso discreto de la
cocineta

* Se debe acudir de manera personal y no
en grupo vy ser breve en el tiempo en que
se toman los alimentos

« El servicio de café estd disponible todos
los dias. Debe evitarse dejar la cafetera
vacia y conectada

* No deben dejarse vasos o tazas sucios en
los lugares de trabajo. Al ferminar de
utilizarlos deben lavarse y dejarse en la
tarja de la cocineta

 Se debe respetar los alimentos y utensilios
de los companeros que se guardan en el
refrigerador

* No se permite el ingreso de bebidas
alcohdlicas o cualquier producto que
ponga en riesgo la vida, los bienes de los
usuarios o las instalaciones

- El servicio telefénico es para uso
exclusivo de actividades de la
empresa.

Los teléfonos celulares son para
comunicarse entre empleados y con
clientes. Se activa con la tarifa mds
econdmica. Sélo los gerentes pueden
solicitar la contratacién de una tarifa
mds cara. El equipo es de la empresa y
deberd ser devuelto. El empleado
paga una cuota maodica, segun el
plan que se le otorgue.

Est& prohibido utilizar el celular propio
en horas de trabajo, este tendrd que
ser enfregado a su superior o en
recepcion ala hora de entrada el cual
se le entregard a la hora de concluir
sus labores vy si alguien llamara se
tomard recado para entregdrselo al
usuario

Los equipos telefénicos que se
encuentran en los departamentos de
la Oficina Matriz, nadie los puede
sacar sin previa autorizacion. No se
descuenta a nadie por los consumos
de estos equipos siempre y cuando
sean en beneficio de la empresa.

* Es necesario solicitar a los clientes y
proveedores informacion sobre los

Uso de Teléfonos
Fijos y Celulares

medios de comunicacion alternos
(WhatsApp, correo electrénico) e
informarlos a recepcidén para
actualizar el directorio.

* Las llamadas particulares estdn
prohibidas, salvo necesidad urgente.

» En caso de extravio se repondrd con
un equipo de las mismas
caracteristicas o similares y el costo se
descontard en quincenas a quien lo
haya extraviado.

« Si el responsable del drea autoriza un
equipo celular para uso de un
colaborador, se le asigna y firma una
responsiva y paga una cuota minima
por el uso.
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Recursos Humanos

« El personal que requiera algun
producto 0 equipo para su uso
personal deberd solicitarlo con su jefe
inmediato

* El jefe inmediato puede autorizar Ila
compra hasta por $ 1,000.00 mensual

* Mds de $ 1,000 pesos deberdn llevar la
firma del jefe inmediato y la del
Gerente Administrativo

* El precio de empleado es para su uso
personal y de sus familiares directos,
de un servicio propio a su sala, su
auto, compra de producto quimico o
mdqguinas para uso directo del
empleado

* NO APLICA PARA AMIGOS
* NO APLICA PARA REVENDERLO

'+ NO APLICA PARA HACER NEGOCIO
. PERSONAL

'+ Se concede a los empleados una vez

~ hayan cumplido seis meses de

. antigiedad

- la prestacioén del servicio con

- descuento al empleado estd sujeto a

 la disponibilidad de tiempo del
departamento respectivo, dando
preferencia a los servicios que soliciten

los clientes

- El descuento en el Area de Servicios es
\de 40 % sobre precio de lista. Si se

Descuentos por
Venta Empleados

solicita el pago mediante descuento
en ndmina, se hard mdaximo en dos
quincenas

* En producto quimico el descuento es
de 20%. En caso de solicitar
descuento en ndmina, serd mdximo
en dos quincenas

« El descuento en mdaquinas y
accesorios es de 15%, dependiendo
del monto de la compra, en caso de
descuento en nédmina se hard en
mdaximo cinco quincenas

* Violar lo estipulado en el quinto inciso
(NO APLICA PARA AMIGQOS) se
considera abuso por parte del
empleado. Se re factura precio
normal y se amonesta la primera vez
que esto ocurra

* Reincidir en esta conducta lleva a
rescindir el contfrato de trabajo

* Violar lo senalado en los casos no
aplicables (NO REVENDERLO Y NO
HACER NEGOCIO PERSONAL) se
consideran competencia desleal y
abuso de confianza, por lo que se
rescinde el contrato de trabajo

* En este tipo de ventas con descuentos
a empleados no se paga comisién a
los vendedores

* Para toda contratacién se sigue el
Procedimiento de Contratacion de personal

* Ningun candidato se contrata si no presenta
todos los documentos solicitados:

* Curriculum vitae o Solicitud de empleo
» Acta de Nacimiento

» Credencial de Elector

» Constancia de estudios

« CURP

« Cartilla Servicio Militar

» Copia Inscripcion al IMSS

 Registro Federal de Contribuyentes

» Comprobante de domicilio actual

« Cartas de recomendacion

« Licencia de manejo (obligatoria para
Asesores de Ventaq)

* Certificado de Salud

* Los documentos marcados deberdn entregarse
antes de iniciar el curso de induccidn

» Debe firmarse siempre el Contrato Individual de
Trabajo y el Anexo de Condiciones Laborales; asi
como cualquier otro documento que la
empresa considere necesario. Si no se firman los
documentos que se presenten al trabajador, no
puede ser contratado niiniciar labores. Por la
misma razén no puede ser incluido en la Némina
ni recibir pago alguno en tanto no finaliza el
procedimiento de contratacién

» Solo hasta tener los documentos firmados se

O Contratacion

turnan para firma del representante legal, se
framita el alta en las dependencias oficiales y se
incorpora a Noémina

» Todo trabajador de nuevo ingreso recibe el
curso de inducciodn que debe iniciar con Filosofid]
de la Empresa, Misidn, Visidn y Valores

+ Al inicio de sus labores se deben entregar las
herramientas de trabajo necesarias para cada
puesto y senaladas en el procedimiento de
contratacion

* Al fercer mes de estar laborando se hace una
evaluacién del desempeiio del trabajador, con
el formato establecido para ello

« Estd prohibida la contratacién fuera de este
procedimiento

 En caso de darse una subcontratacién fuera de
estas politicas, la persona que subcontrate
cubrird sueldo vy prestaciones de la persona
subcontratada

* En el momento de conocerse este hecho, la
persona subcontratada suspendera las
actividades que, sin autorizacién de la empresa,
estd realizando ,

« Si este hecho se conoce como resultado de una,
revision de la secretaria del tfrabajo, el '
subcontratado responderd por via laboral y
penal por el hecho realizado

« El subcontratado responderd por las
consecuencias que la empresa deba hacer
frente como consecuencia de este hecho000

1
:
]
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Recursos Humanos

* Todo colaborador de nuevo ingreso
recibe el Curso de Induccién

* Todo el colaborador de la empresa
debe conocer la Misidn, Visién y
Valores de la empresa

« El Curso de Induccién tiene como
punto de partida la ensefnanza de la
Misidn, Vision y Valores de la
empresa

« El Curso de Induccién debe
presentar la organizacion general
de las empresas, la historia y la
filosofia del Grupo

* El costo de los mismos corre a cargo
de la empresa, si el frabajador asiste
al curso puntualmente y sin
ausencias injustificadas. El
colaborador deberd cubrir el costo
de la capacitacion si deja de
laborar dentro del Grupo en un
periodo de dos meses posteriores a
recibir la capacitacién

* Quien asiste a un curso de
capacitacion sobre habilidades o
técnicas de trabajo debe aplicar lo
aprendido en su trabajo diario

* El personal capacitado comparte
SUs conocimientos y experiencias
con el resto de los miembros de su
departamento y/o el resto de los
empleados

Capacitaciones

* Quien recibe capacitaciéon pagada
por la empresa se compromete a
permanecer en la misma, aplicando
lo aprendido, por lo menos un aiho

* Al personal que recibe
capacitacién y renuncia se le cobra
el costo del curso recibido, de
manera proporcional al fiempo que
deje de ponerlo en practica

* Se debe contar con Manuales de
Capacitacion para las distintas
empresas y/o puestos

* La parte técnica de los Manuales de
Capacitacion es elaborada y
actualizada por los gerentes de
departamento

* Recursos Humanos mantiene un
ejemplar de cada uno de esos
cursos de induccidn

* Recursos Humanos mantiene un
ejemplar de los cursos técnicos que
se imparten en la empresa

 La capacitacion especifica en el
puesto tendrd como base el
Procedimiento, Politicas y Formatos
autorizados para el mismo. La falta
de este requisito hace que el
personal no se considere
capacitado de manera total y se
deberd corregir esta falta de
manera inmediata

Reglas (Restricciones)
Sobre Capacitaciones

* No existe justificacién para no acudir a
los cursos de capacitacion
programados

* El colaborador no podra hacerse
acompanar de persondas ajenas a la
empresa cuando acude a cursos de
capacitacion

* En los cursos de capacitacién que se
reciban fuera de la ciudad no se podra
utilizar el fiempo en distracciones o en
actividades que mermen la capacidad
de concentracién para el curso

* Infringir estas disposiciones se penaliza
con el cobro de los gastos generados
por este curso

« El colaborador debe tener actitud
perceptiva y conducta acorde a las
sesiones de estudio y/o frabajo que
proponga el instructor del curso

* El colaborador deberd presentar un
informe sobre el curso recibido

» Todo curso de capacitacion debe ser
evaluado por los participantes

» La persona que tomo el curso tiene a
obligacion de impartirlo antes de los 8
dias siguientes a su culminacién, de no
ser asi, se le cobrard el costo del curso

Noéminas

« Sélo el Director General autoriza las
percepciones asignadas a cada puesto
y persona

« Sélo el Director General autoriza las
modificaciones de percepciones
salariales, bonos y comisiones

« El Director General debe firmar los
documentos en que se modifiquen las
condiciones laborales: Salarios, bonos,
comisiones, lugar de trabajo, materia de
frabajo

» Para las modificaciones de condiciones
laborales se deberd tener documento
firmado por el frabajador, su jefe
inmediato y autorizado por el Director
General

« Los jefes de Area deberdn entregar, en
las fechas indicadas en el
procedimiento de Néminas los reportes
para pago de comisiones, bonos,
gratificaciones, etc

* Estos pagos solamente se realizan si
estdn estipulados en las condiciones de
pago del frabajador

* Los bonos o premios especiales
solamente se pagan sillevan la firma de
avtorizacién del Director Generall
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Recursos Humanos

- El Director General autoriza la remocion
del personal por renuncia, despido o
cambio de puesto

* El jefe inmediato da aviso a Recursos
Humanos y a la Gerencia Administrativa
sobre los movimientos del personal
autorizados por el Director General

* El Gerente Administrativo designa al
personal que supervisa la entrega -
recepcion del puesto, en cualquiera de
sus modalidades

* El personal administrativo designado
deberd efectuar, de manera exhaustiva,
la revision fisica de activos y documentos
que deban ser entregados por el personal
removido de su puesto

 Para tal fin debe trasladarse a todos los
lugares donde se encuentren dichos
activos y documentos

« Se deja constancia escrita de esta revision,
anotando todos los pormenores que
surjan, asi como las diferencias en el
inventario fisico que se esté recibiendo

+ El frabajador que entrega hace las
aclaraciones pertinentes, que también
deben ser anotadas en el escrito de
recepcion

«Si llega a haber mercancia faltante que no
pueda ser localizada o explicada
documentalmente su falta, el trabajador

. garantiza el pago inmediato

Entrega de Puesto

» También responde por los documentos
que no tenga en el momento de la
entfrega, estableciendo el compromiso de
localizarlos y entregarlos en fecha fija e
inamovible que se anota en el escrito de
entrega

* En los casos de renuncia o despido Ias
diferencias podrdn ser descontadas del
finiquito que se debiera entregar all
frabajador

* De acuerdo a las politicas de Recursos
Humanos, el jefe inmediato es solidario
responsable si no se sigue este
procedimiento

+ El despido, renuncia o cambio del
trabajador no se realiza sino hasta
terminado este procedimiento, levantada
el acta respectiva y firmados los
documentos de acuerdos por la entrega
y/o los descuentos

* En los casos de renuncia y/o despido en
gue se encuentren diferencias a cargo del
frabajador que deja la empresa, se firman
los documentos y se presentan a la Junta
Local de Conciliacién, para ratificacion de
ellos

* En casos extremos como en el robo
detectado in fraganti, o cualquier ofro
caso de fraude o abuso, se procede de
acuerdo a lo estipulado en la legislacion
penal y laboral vigente

Vestimenta

* Recursos Humanos es el responsable de entregar los uniformes a los
colaboradores en un periodo no mds de 2 meses de su integracion a la
empresa

- El colaborador deberd portar correctamente el uniforme, proyectando una
imagen de formalidad y profesionalismo, evitando afectar la imagen del
Grupo

* No se permiten el uso de lentes oscuros y gorra en horas de trabajo, con
excepcion de aquellos que tengan certificacién médica para su uso y se
presente a Recursos Humanos

* El calzado debe ser el adecuado de acuerdo a las actividades del
colaborador. queda prohibido el uso de sandalias u ofro calzado que ponga
en riesgo la seguridad del personal. Todo colaborador debe portar su tarjeta
de identificaciéon del lado donde se muestra el nombre vy la foto del
frabajador. Esta debe ser utilizada en toda la jornada laboral

* La tarjeta de identificacion no debe ser modificada. Si sufre algun dano o es
extraviada, se debe informar a Recursos Humanos

« Los sdbados si asisten con playeras no deben tener logotipos o imdgenes que
no representen a la empresa
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Recursos Humanos

Etica

- Se establece una conducta ética y profesional para todos los colaboradores, incluyendo la no discriminacion, el acoso, la corrupciéon
« Todo lenguaje obsceno o vulgar o que incite a la violencia serd sancionado

» Todo colaborador debe asumir la responsabilidad de sus acciones y decisiones, reconociendo los impactos que puedan tener en nuestros colegas, clientes,
comunidades y el medio ambiente

* El colaborador debe contribuir en la proteccién de la seguridad y confidencialidad de los datos de identificacion personal y de la empresa
* Los colaboradores deben proteger los activos de la empresa los cuales no deben ser utilizados para obtener beneficios personales

« Serd responsabilidad de Recursos Humanos asegurarse que los nuevos colaboradores conozcan estas politicas para que no incurran en alguna falta por
desconocimiento

+ Aquel colaborador que no cumpla con estas politicas podra ser sujeto de acciones disciplinarias

KTW
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Recursos Humanos

Para favorecer un entorno organizacional favorable, en el centro de trabajo se:

» Realizan reuniones con los frabajadores para que tfodos tengan la
oportunidad de exponer sus dudas, inquietudes, quejas relacionadas con su
trabajo

« Mantienen limpias las dreas de trabajo, asi como las dreas comunes,
comedor, banos, sanitarios, accesos

+ Trata con amabilidad y cortesia a los companeros de trabgjo, jefes,
subalternos, visitantes, proveedores, clientes, etfc.

» Atienden todos los casos relacionados con burlas, malos tratos,
discriminacion, efc. y en su caso, se sancionan estos

+ Redlizan exdmenes médicos al personal de nuevo ingreso para procurar y
mantener la salud

+ Llevan a cabo exdmenes psicolégicos y psicométricos para situar a cada
trabajador en el puesto para el cual cuente con capacidades y preparacién
acordes

+ Realizan planes de promocidn interna.

« Capacita a todo el personal para el desempeno de sus funciones, su
seguridad y desarrollo

En RG México, para promover el sentido de pertenencia de los trabajadores a la
organizacién, se hace hincapié en que todos los trabajadores y empleados son
importantes para la Empresa, ya que la misma no puede funcionar si no se cuenta
con personal desde el de la limpieza, pasando por el operativo, administrativo y
hasta el directivo.

En RG México para lograr la adecuada realizacion de las tareas encomendadas, se
imparte a sus trabajadores y empleados la adecuada capacitacion establecida en
la Ley Federal del Trabajo, acorde a las actividades que desempenan.

En RG México para lograr la definicidn precisa de responsabilidades para los

Prevencion de Riesgos
Psicosociales

trabajadores se difunde y promueve el seguimiento a los manuales de organizacién
y las descripciones de puesto que indican las responsabilidades especificas de cada
puesto.

Para promover un trabajo digno y lograr un entorno organizacional favorable, en RG
México se realiza una distribuciéon adecuada de cargas de trabajo, con jornadas de
frabajo conforme a la Ley Federal de Trabajo, para tal efecto, define en los
Manuales de organizacion y en las descripciones de puesto que se emiten, asi como
en el reglamento interno de Trabajo, en funcidn de la naturaleza especifica de la
labor que se trate.

Para reconocer el desempeno de los frabajadores en el Centro de trabagjo, se
evalUa por lo menos una vez al aio el desempeio de cada uno de sus trabajadores
y empleados, lo cual se lleva a cabo por un Comité de Control, seguimiento y
calidad, los resultados de la misma sirven de base para determinar el
reconocimiento o beneficios a los frabajadores sobresalientes

RG México se compromete a vigilar el cumplimiento de las normas dirigidas a
prevenir cualquier conducta o comportamiento que implique violencia laboral, a
salvaguardar la informacién que sea recolectada, dar tfrdmite e intervenir, de forma
oportuna, en las quejas que se reciban por los medios establecidos.
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Home Office

 La comunicacion oficial entre personal directivo, jefes de seccidon y empleados
serd por medio del correo electrénico corporativo que cada persona tiene
asignado. Por lo que todos los personales se encuentran obligados a revisarlo en
forma diaria y constante

« Este beneficio no es aplicable para asesores comerciales e implica que los
colaboradores de staff que apliquen a este programa puedan laborar maximo
un dia a la semana fuera de las instalaciones

« El colaborador debe tener minimo tres meses laborando en el Grupo y debe
solicitar dicho beneficio a su lider, el cudl aprobard siempre y cuando no afecte
el cumplimiento de sus responsabilidades

« Este programa es optativo, el colaborador sélo puede realizar el Home Office
una vez que ha coordinado el dia de con su lider, no genera reposicion,
acumulacién ni compensacion

« En caso de requerir algin permiso, aun y cuando el frabajo sea home office,
deberd ser documentado

« El incumplimiento de las medidas de seguridad o el mal uso del equipo serd
documentado y sancionado

Diversidad

« Cudlquier tipo de acoso, intimidacion, burlas, amenazas, senalamientos u otfras
actitudes de violencia fisica o psicolégica que atenten contra la dignidad de ofra
persona seran sancionadas

« Todos los colaboradores deben respetar las diferencias individuales como género,
cultura, religién y origen étnico, entre otras, de todas las personas dentro y fuera de
la Empresa

* Recursos humanos debe proporcionar igualdad de oportunidades de empleo a
todas las personas calificadas sin ningun tipo de discriminacién. Siempre y cuando
los intereses personales no afecten el desempeno y ambiente laboral de los
colaboradores

PR V4

* No se permite en el lugar de frabajo la exhibicion por cualquier medio de
contenido que promueva el odio, la discriminacion o la promocidn de estereotipos
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Administracion y Finanzas

Misceldneas

« La solicitud de papeleria se recibe los
dias 10 de cada mes y debe surtirse a
mds tardar los dias 16 de cada mes, el
responsable es Paulina (asistente de
finanzas)

« Rentas por rango. Segun el rango en el
que se ubique el plan de alquiler de
telefonia, la empresa de telefonia movil
(lusacell) pondrd a disposicion diversos
dispositivos.

* Toda compra menor a lo establecido en
su caja chica puede ser realizada solo
con su gerencia, siguiendo el
procedimiento 7.1.1 Gestion de Compras

Para la compra de equipos de uso
interno como celulares, cébmputo,
vehiculos, etc. Se deberd tener la
autorizacion de:
* Celulares: Gerente (jefe directo) y
el responsable es Paulina
+ Equipo Coémputo: jefe directo,
Gerente de Tl y Responsable de
Compras
+ Vehiculos: Direccién general,
Gerente de Operaciones,
Gerente de Admon. y finanzas

* Previo a realizar una compra se
deberd revisar la existencia de
producto en Odoo (Almacén recibe la
primera solicitud, en caso de no tener
se pasa a compras)

« Siempre que se readlice una venta se
debe garantizar la existencia de los
productos en Odoo o realizar el
proceso de compras

- Siempre que se planeé realizar una
compra se debe garantizar que el
producto no sea de baja rotacion y en
caso de si serlo contar ya con el
compromiso de venta

* El inventario categorizado como "Bajo
Pedido" deberd tener evidencia del
compromiso de compra por el cliente
y una firma de compromiso de venta
por parte del vendedor que lo solicita

* Para inventario con fecha de
caducidad y/o obsolescencia se
pueden hacer compras si y solo si:

« El inventario se encuentra
debajo del punto de reorden

Producto de Linea

« Si se tiene evidencia del
compromiso de compra por €l
cliente y una firma de
compromiso de venta por
parte del vendedor que lo
solicita

« Se deberd revisar la herramienta de
gestion de inventario para ver dichas
politicas a nivel SKU y en caso de
solicitar mds de lo establecido, buscar
el compromiso de compra por el
cliente y una firma de compromiso de
venta por parte del vendedor que lo
solicita

- Es obligacién del gerente de unidad
de negocio y responsable de compras
informar cuando existe una
actualizacion en el listado de precios

« Si existen cambios en productos
especificos el responsable de compras
realizar los cambios necesarios en
sistemas

« Si existen incrementos/decrementos al
listado completo se debe pedir a
sistemas un alta/actualizacién masiva

Importaciones

Al realizar una importacion el precio debe
cumplir como minimo la siguiente férmula:

*Costo / (1 - Margen Esperado)

**El margen esperado no
debe estar debajo de 0.3-0.4

Producto Nuevo

* Al realizar una compra de un producto
nuevo o sustifuto, se debe buscar con al
menos 3 proveedores. Escogiendo la
coftizacién que representé mayores
beneficios para la compania

* Se debe dar de alta siempre a los nuevos
proveedores cumpliendo con el siguiente
checklist a solicitar:

» Constancia situacion fiscal: RFC
* Cuenta Bancaria: Clabe
* Opinién positiva
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Administracion y Finanzas

Uso de Sistema y
Resultados
Financieros

Vidticos

* La provision de acreedores se hace el 1ero de
cada mes, provisionando el dia 2 y 3 del mes.
Ultimos dias de cada mes (revisar proceso de
Modelo Operativo)

* La recepcion de solicitudes de vidticos para todo el
personal deberd de ser realizada 48 horas habiles
antes de salir

- Se tomardn los siguientes Gastos por Viaticos:

1. Gastos en hospedaje por persona: 600 — 800
(Dependiendo la zona)

2. Gastos en alimentos: 300 por dia
3. Casetas completas pagadas con TAG
4. Gasolina por tarjeta empresarial

* La némina se deberd pagar los dias 15 y 30

* La elaboracion de reportes financieros debe
realizarse antes del 7 de cada mes.

*En caso de Velyen se deben incluir los anticipos
recibidos y cancelados para su cierre mensual,

» Los Gastos fuera de la politica, requieren ) .
N POl aul debido a su modelo de negocio

autorizacion de jefe inmediato

 Todos los registros y documentacién financiera
deben ser correctamente ingresados y

: actualizados en el sistema designado, Odoo. Se

j debe lograr tener un sistema con actualizacién a

]

]

]

]

]

]

]

« Al regreso del vigje se tienen 24 horas hdbiles para
reportarlos

* El saldo restante se queda en |a tarjeta, el dinero en dia vencido, es decir todo se registra méximo un
efectivo se debe regresar dia después de haber hecho el movimiento.

* En cierre de mes, es de suma importancia la
puntualidad en el reporte de vidaticos, por lo que
deberdn ser reportados previo al Ultimo
dia del mes actual

ﬁﬁ Poliiticas Generales

» Enviar los resultados financieros a mds tardar el dia
5 de cada mes

* Registrar gastos a dia vencido y no esperar a final
de mes, es decir llevar una contabilidad
actualizada fanto para gastos como para venta

« Es obligacion del gerente de unidad de negocio y
responsable de compras informar cuando existe
una actualizacién en el listado de precios.

« Si existen cambios en productos especificos el
responsable de compras debe realizar los
cambios necesarios en sistemas.

« Si existen incrementos/decrementos al listado
completo se debe pedir a sistemas un
alta/actualizacion masiva.
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Almacén

+ Cada vez que se fome un producto u objeto, si se devuelve, debe colocarse en su
lugar original. Se debe mantener el orden en fodo momento.

* Respetar las dreas designadas para reunir pedidos. Se debe colocar sehalética que
indigue para qué zona se estd designando ese material.

« Utilizar el Equipo de Proteccién Personal (EPP) segun la actividad y el manejo de
mercancias.

« El producto que se encuentre fuera del almacén siempre debe estar ordenado y
contado. Antes de las 19:00 hrs, fodo debe estar debidamente resguardado.

» Antes de retirarse, se debe vaciar la basura de los botes, siendo responsabilidad de la
persona asignada a ese bote.

* Antes de retirarse, se debe limpiar el drea de frabajo, pasillos y acomodar lo que esté
fuera de su lugar o presente un riesgo.

* Antes de que un producto salga del almacén, se debe realizar una revisién por parte
del encargado o supervisor de envio.

- Cada vez gque se redliza un envio, se debe registrar en Odoo y enviar el fraspaso
correspondiente por correo electréonico al destinatario del envio. Este correo debe ir
acompanado con el cédigo de rastreo y fotografias de los paquetes.

« Se debe etiquetar oportunamente las mercancias y ubicarlas en su lugar
correspondiente.

* No se permite la intfroduccién de mochilas a las instalaciones del almacén.

« Estd prohibido fumar dentro o fuera del aimacén o manipular artefactos que puedan
generar un incendio.

« Gestion de Inventario: Para una gestion efectiva del inventario, se debe hacer uso de
la herramienta designada para la gestion de inventarios. Ademds, las variables clave
de esta herramienta, como el punto de reorden vy los lotes de pedido, deben ser

g
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Politicas Generales y de
Seguridad en Almacén

calculadas cada 3 meses por el gerente de almacén.

» Conteo de Inventario Mensual: Se realiza un conteo de inventario mensual por
proveedor.

 Inventarios Ciclicos: Se realizan inventarios ciclicos semanalmente.

* Método de Gestion de Inventario: El inventario se debe gestionar con el método FIFO
(First In, First Out). En caso de caducidades, se utiliza el método FEFO (First Expired, First
Out).

« Revisidn de Existencias: Previo a realizar una compra, se deberd revisar la existencia de
producto en Odoo.

« Solicitud de Compras: Aimacén recibe la primera solicitud, en caso de no tener se pasa
a compras.

* Inventario de Almacenes Remotos: El inventario de almacenes remotos se debe
comunicar a la administracion los dias 5 de cada mes.

* Motto 100 siempre tener inventario de 1.5 veces la demanda mensual
«Se debe:
* Hacer conteo de inventario semanal por categoria / proveedor
* Hacer inventario anual en diciembre
* Hacer auditorias cada 2 meses

* Hacer resguardo y conteo de la mercancia en almacenes generales.
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E-commerce

« Todo colaborador del drea deberd mantener un estricto apego a las leyes vigentes en
nuestro pais para la regulacién del comercio electronico. (Ley PROFECO, Ley Federal
de Proteccion de Datos Personales, Norma Mexicana de comercio electrénico).
cualquier modificacién a cualquiera de estas leyes deberd validarse en el DOF, como
fuente oficial, antes de ser aplicada

*Toda Publicaciéon deberd contener la imagen oficial de RG Zone, asi como responder a
los requisitos de informacién establecidos por la Profeco (Nombre, descripcion y
caracteristicas del producto, precio neto, disponibilidad asi como restricciones y

medidas en caso de haberlas)

+ La informacién publicada de los productos a comercializar deberd solicitarse o tomarse
de los medios oficiales de cada marca, respetando los derechos de autoria tanto en
imagines como en caracteristicas o fichas técnicas de los productos, propiedad de

cada fabricante

« Apegados a la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales, se deberd mantener el
debido respeto y correcto uso de los datos personales de cada cliente, proveedor o
compafero de trabajo, evitando la divulgacién, el uso no autorizado o indebido de los
mismos

+ Se debe mantener en todo momento un estricto cuidado con el manejo de los usuarios
y contrasenas designados para el ejercicio de sus labores diarias, respetando los

permisos concedidos por el departamento de Tl

Politicas Generales E-Commerce

« El uso del sistema u ofras plataformas deberd hacerse apegado a las tareas asignadas
y procedimientos indicados, evitando acciones de ocio que puedan perjudicar a ofros
companeros o dreas o bien generar la perdida parcial o total de informacidén valiosa

 Toda incidencia identificada en la red, por correo electrénico, RRSS o WhatsApp, debe
ser reportada a la inmediatez con el jefe inmediato y a su vez con el departamento de
Tl, (casos de clonacién, fraude, usurpaciéon de identidad, pishing, entre ofros) para

evitar riesgos, y activar los protocolos correspondientes

 Todo colaborador deberd desempenarse en formas permanente con responsabilidad,
y respeto hacia sus companeros, proveedores y clientes, favoreciendo con sus acciones
al fomento y ejercicio de los valores institucionales, y contribuyendo con su pasién a la

calidad en el servicio

* Toda informacidn relevante deberd ser canalizada por medios formales como el
sistema odoo o correo electrénico al drea que corresponda y se deberd dar
seguimiento, para validar que la solicitud ha sido atendida

« Todo acto desleal, ilicito o con fines de dolo, al ser identificado serd reportado con las
autoridades mdaximas de la empresa, y se pondrd a disposicion para la aplicacion de
las sanciones internas, o externas, legales y laborales que correspondan segin sea el
Caso

* Se deberd poner el mdximo esmero en cada tarea, evitando los reprocesos o errores

que puedan generar algun descuento econdmico, o en caso de gravedad la recesion

de contrato
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Marketing

- Se tomard como material oficial de publicidad al proporcionado Unica y
exclusivamente por el departamento de Marketing.

« El departamento de Marketing deberd brindar los disefos de formatos de
presentaciones, comunicados, hojas membretadas, y fodo material que sirva como
apoyo visual y de comunicacién interna y/o externa. En caso de que la unidad de
negocio y/o colaborador no cuente con este material o requiera de solicitar un nuevo
fipo de formato, y/o plasmar alguna idea, favor de mandar un correo a
marketing@rgmexico.com.mx, o bien, acercarse a alguno de los colaboradores del
drea para poder programar y trabajar la solicitud.

* Todo material interno o externo, sea este de la naturaleza que sea, que incluya la
imagen de Grupo RG o cualquiera de las unidades de negocio del corporativo, deberd

pasar previamente por la revision y/o modificacion del departamento de Marketing

antes de su uso publico.

« El colaborador podrd hacer uso de las plantillas o formatos proporcionados por el drea
de Marketing y modificar el contenido segin su conveniencia, sin embargo, no podra
realizar por su cuenta cambios de color, tipografia, uso de elementos gréficos ajenos a

los establecidos por el departamento de Marketing.

« Solo el departamento de Marketing tiene la obligacién de disenar a través del personal
autorizado, por lo que ningin colaborador podré disefar cualquier tipo de material

visual para uso interno y/o externo de la marca.

Politicas Generales Marketing

« Ningun colaborador podrd crear cuentas personales o por iniciativa propia que
incluyan el nombre, razén social, logo, y/o imagen, en redes sociales o para uso
publico. Toda pdgina que sea descubierta deberd ser reportada al drea de Marketing
para proceder con la investigacién correspondiente.

*Toda pdagina de redes sociales creada por el personal y previamente establecida a la
publicacién de estas politicas, deberdn ser entregadas a Marketing para su control,

proporcionando el acceso y cambio de administracion.

KTW

Consultech
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