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Resumen ejecutivo

El siguiente estudio tiene como objetivo general, la elaboracion de un manual con
el cual permita documentar los principales procedimientos de los supermercados
San Miguel, esto con el fin contribuir con el aumento de la eficiencia y eficacia de
las tareas realizadas y la forma en que se presta el servicio a sus clientes. Ademas,
se elabora un manual de organizacion que resuma informacion relevante acerca de

la empresa y sus principales aspectos.

En cuanto al método de investigacion, el presente trabajo se caracteriza por ser un
estudio cualitativo con un disefio de tipo investigacion-accion, descriptivo y con
temporalidad transversal. A través de este método se alcanzé documentar 13 de
22 procedimientos establecidos inicialmente, esto debido a contratiempos en cuanto
a la recoleccion de la informacion necesaria para el desarrollo del producto, por lo
gue en el mismo se decidid integrar un manual de organizacién para ampliar el

trabajo presentado.

Tanto el manual de procedimientos como el manual de organizacion desarrollados
seran de suma importancia para el mejoramiento de la forma en la que se
desarrollan las actividades propias de estos supermercados y su desenvolvimiento

empresarial como tal.

Palabras clave: Manual de procedimientos, manual de organizacion.



Abstract

This following project shows as its main goal the development of a manual of
procedures that alllows document the main procedures of Supermercados San
Miguel in order to contribute with the increasing of the efficiency and effectiveness
of the tasks carried out and the way in which customer service is provided.

In addition, an organization manual that summarizes important information about the

company and its main aspects.

Regarding the research method, the present work is characterized as a qualitative
study with a research-action type design, descriptive and with transverse
temporality. Through this method it was possible to document 13 of 22 procedures
initially established, due to setbacks in terms of gathering the information necessary
for the development of the product, so that it was decided to integrate an

organization manual to extend the presented work.

Both the procedures’ manual and the organization manual are going to be of great
importance to improve the way in which the activities of Supermercados San Miguel

are developed and its business development as well.

Keywords: Procedures’s manual, organization manual.
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Introduccion

El presente proyecto fue elaborado como parte del trabajo final, el cual es requisito
para la graduacion. El mismo consiste en un manual de procedimientos y un manual

de organizacién, ambos de mucha utilidad para los supermercados San Miguel.

El segundo tomo consta de cuatro capitulos, los cuales son; conceptos, manual de
organizaciéon, manual de procedimientos y la propuesta de implementacion del

producto elaborado en este proyecto.

En el capitulo de conceptos se detallan algunos términos que son importantes para

comprender acerca de lo que se trata el proyecto elaborado.

En el segundo capitulo se presenta el desarrollo del manual de organizacion

elaborado para los supermercados San Miguel.

En el apartado de manual de procedimientos se presenta este manual con su

respectiva descripcion y diagrama de flujo.

Por ultimo, se presenta el capitulo de propuesta de implementacién de los manuales
elaborados, esto con el fin de que se les dé el mejor uso posible y su provecho sea

el maximo para la empresa.
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Capitulo |

Conceptos
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A. Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es el principal objetivo de este proyecto, ya que esta
es una herramienta de utilidad para los administradores al brindar la posibilidad de
dar a conocer el funcionar de la organizacion en lo que es la descripcion de
actividades.
i.  Definicién

Se define como manual de procedimientos aquel documento que contiene las
actividades o funciones de la organizacion, asi como el responsable de realizarlas.
Ademas, incluye las instrucciones y el orden cronolégico de las actividades que se
deben realizar para cumplir el procedimiento. (Benjamin & Fincowsky, 2014). Los
manuales de procedimientos contienen un conjunto de operaciones, sefialando la
secuencia logica de las acciones 0 pasos a seguir para la consecucion de bienes o
servicios determinados. Ademas, contienen ilustraciones a base de formularios,
fluxogramas y diagramas, cuyo objetivo es recurrir a la representacion grafica de la
secuencia de las actividades para hacerla mas facilmente comprensible. (Ministerio
de Planificacion Nacional y Politica Economica, 2009).

ii.  Utilidad o usos
Segun Benjamin & Fincowsky (2014) dos funciones importantes de los manuales

de procedimientos son:

e Como técnica de andlisis, compendian en forma ordenada y detallada las
operaciones, las actividades, las funciones y los procesos que efectian las
unidades administrativas de la estructura organizacional que intervienen en
ella y los formatos que utilizan.

e Como herramienta de estrategia permiten elevar el desemperfio de la fuerza
de trabajo, lograr economias en la produccion de bienes o prestacion de
servicios, mejorar la coordinacion con grupos de interés y capitalizar las

capacidades distintivas para lograr ventajas sustentables.
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iii.  Descripcion y definicién de sus componentes
Benjamin & Fincowsky (2014) proponen que el contenido de los manuales de

procedimientos es el que se presenta a continuacion:

Identificacion

El contenido que debe aparecer en esta seccion es:

e Logotipo de la organizacion.

e Nombre de la organizacion.

¢ Denominacion y extension del manual (general o especifico). Si corresponde
a una unidad en particular, debe anotarse el nombre de ésta.

e Lugary fecha de elaboracion.

e Numeracion de paginas.

e Sustitucién de paginas (actualizacién de informacion).

e Unidades responsables de su elaboracion, revision y/o autorizacion.

e Clave del formulario; en primer término, se deben escribir las siglas de la
organizacion; en segundo, las de la unidad administrativa responsable de
elaborar o utilizar la forma; en tercero, el nimero consecutivo del formulario
y, en cuarto, el afio.

Prologo, introduccién o ambos

El prélogo es la presentacion que hace del manual alguna autoridad de la
organizacién, preferentemente del mas alto nivel jerarquico. La introduccién es una
exposicion de lo que es el manual, su estructura, propositos, &mbito de aplicacion y
necesidad de mantenerlo vigente.

indice

Es la relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
Contenido

Lista de los procedimientos que integran el contenido del manual. En el caso de un
manual general debe incluir todos los procedimientos de la organizacion; en el caso

de un manual especifico, sb6lo los procedimientos de un area o unidad
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administrativa. En particular, cada procedimiento debe contener la informacion

siguiente:

Objetivo

Explicar el propdsito que se pretende cumplir con el procedimiento.

Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos

Esfera de accion que cubre el procedimiento.

Politicas o normas de operacion
Criterios o lineas de accién que se formulan de manera explicita para orientar y
facilitar el desahogo de las operaciones que llevan a cabo las distintas instancias

gue participan en el procedimiento.

Concepto
Palabras, términos de caracter técnico o formatos que se emplean en el
procedimiento cuyo significado o referencia, por su grado de especializacion, debe

anotarse para hacer mas accesible la consulta del manual.

Procedimiento (descripcion de las operaciones)

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que se realizan en un procedimiento, para lo cual se anota el niumero
de operacién, el nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo y, en la
descripcion, explicar en qué consiste, cdmo, donde y con qué se llevan a cabo.
Cuando la descripcién del procedimiento es general y comprende varias areas, debe
anotarse la unidad administrativa que tiene a su cargo cada operacion; si se trata
de una descripcién detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que

indicarse el puesto responsable de cada operacion.

Diagramas de flujo

Estos diagramas, que también se conocen como fluxogramas, representan de
manera grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento,
el recorrido de formas o materiales o ambas cosas. Para facilitar su comprension,
los diagramas deben presentar, en forma sencilla y accesible, una descripcion clara

de las operaciones.
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Formularios o impresos (formas)

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan
después de los diagramas de flujo, que a su vez se mencionan, por lo regular, en el
apartado de “concepto”. En cada espacio que deba ser llenado debe incluirse un

ndmero consecutivo encerrado en un circulo.

Instructivos

Cuando las formas no incluyen instrucciones de llenado es conveniente elaborar un
instructivo que incluya el numero de referencia, que corresponde al numero
consecutivo encerrado en un circulo en las formas; el titulo que identifica al area,
que es el nombre del apartado en el formulario donde se colocé el niumero
encerrado en un circulo y las instrucciones para su llenado, que es una breve

descripcion del texto que se anota al llenar el formulario.

Glosario de términos
Es la lista y explicacion de los conceptos de caracter técnico relacionados con el

contenido.

iv.  Descripcion del formato utilizado
El formato que se utilizé para la elaboracién del manual de procedimientos esta
basado tanto en la guia general del trabajo final de graduacién como en la guia

especifica para manual de procedimientos.

En el manual de procedimientos elaborado se incluyeron los siguientes contenidos:

Descripcién del procedimiento

e Introduccion

e Objetivo

e Responsables

e Normas y politicas

e Documentos internos

e Documentos externos

e Sistemas de informacién y otras herramientas empleadas

e Conceptos
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e Descripcion de actividades
e Diagrama de flujo
e Indicadores

e Formularios

V. Recomendaciones para su implementacion
El manual de procedimientos elaborado es para los colaboradores involucrados en

los procedimientos que fueron documentados en este proyecto.

Para su implementacion se recomienda una serie de aspectos a tomar en cuenta,

estos son:

e Que los colaboradores involucrados en el manual de procedimientos
conozcan de su existencia.

e Que se cuente con la autorizacion por parte de la gerencia general de los
supermercados San Miguel con la que se dé el visto bueno para comenzar a
implementar el manual.

e El manual de procedimientos debe estar en un lugar visible y de facil acceso

por parte de los colaboradores involucrados.

vi.  Recomendaciones para su actualizacion

Debido a que en los supermercados San Miguel puede haber cambios en la forma
en que se realizan los procedimientos, es importante que el manual de
procedimientos también se actualice. A continuacion, se presentan algunas

recomendaciones para su actualizacion:

e Cuando haya sugerencias para actualizar el manual de procedimientos, debe
contarse con la autorizacion por parte de la gerencia general.

e Aunque no haya fechas definidas para la actualizacion del manual de
procedimientos, se recomienda que esta se haga una vez al afio, pero puede

ser actualizado segun se requiera.
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B. Diagrama de flujo

Para presentar la informacion perteneciente a los procedimientos, se utiliza el

diagrama de flujo, esto con el fin de mostrarla de forma mas detallada y clara.

i.  Definicion
Los diagramas de flujo, los cuales también son conocidos como fluxogramas,
representan de manera visual la sucesion en que se realizan las operaciones de un

procedimiento, el recorrido de formas o materiales o ambas cosas. (Benjamin &
Fincowsky, 2014).

ii.  Importancia
Utilizar la técnica es importante por diversas razones, Benjamin & Fincowsky (2014)

establecen las siguientes:

De uso

Facilita el llenado y lectura del formato en cualquier nivel jerarquico.

De destino
Permite al personal que interviene en los procedimientos identificar y realizar

correctamente sus actividades.

De aplicacion
Por la sencillez de su representacién hace accesible la puesta en practica de las

operaciones.

De comprension e interpretacion

Puede comprenderla todo el personal de la organizacion o de otras organizaciones.

De interaccion
Permite mas acercamiento y mayor coordinacion entre diferentes unidades, areas

u organizaciones.

De simbologia
Disminuye la complejidad grafica por lo que los mismos empleados pueden
proponer ajustes o simplificacion de procedimientos, utilizando los simbolos

correspondientes.
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De diagramacion

Se elabora en el menor tiempo posible y no se requieren técnicas ni plantillas o

recursos especiales de dibujo.

iii.  Simbologia utilizada

La simbologia que se utiliza en la elaboracién de los diagramas de flujo es de

importancia para la comprension de la informacién de los procedimientos. Benjamin

& Fincowsky (2014) mencionan que esta simbologia debe ser la siguiente:

Tabla 2.1 Simbologia utilizada en los diagramas de flujo

Simbolo

Significado

Inicio o término. Indica el principio o el fin
del flujo. Puede ser accion o lugar; ademas,
se usa para indicar una oportunidad
administrativa o persona que recibe o

proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que
desempefian las personas involucradas en

el procedimiento.

Documento. Representa cualquier
documento que entre, se utilice, se genere

o salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto
dentro del flujo en donde se debe tomar una

decision entre dos o mas opciones.

Archivo. Indica que se guarde un
documento en forma temporal o

permanente.

Conector de pagina. Representa una
conexion o enlace con otra hoja diferente,

en la que continua el diagrama de flujo.

-
]
-
<
N/
.
O

Conector. Representa una conexion o
enlace de una parte del diagrama de flujo

con otra parte del mismo.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Benjamin & Fincowsky (2014)

C. Manual de organizacion

La funcionalidad de una empresa puede verse positivamente influenciada a través
de la implementacion de un manual de organizacion, ya que estos poseen
informacion relevante y Util acerca de la empresa, ademas este permite conocer de
forma clara el funcionamiento de la misma.
i.  Definicion
Para Benjamin & Fincowsky (2014), un manual de organizacion es un
documento que reune informacion util y detallada acerca de la organizacion.

i.  Contenido
Identificacion

El contenido que debe aparecer en este apartado es el siguiente:

e Logotipo de la organizacion

e Nombre de la organizacion

e Denominacion y extension del manual (general o especifica)

e Lugary fecha de elaboracion

e Numero de paginas

e Sustitucion de péaginas (actualizacion de informacion)

e Unidades responsables de su elaboracion, revision y autorizacion
e Clave de la forma

Indice o contenido
Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.

Prdlogo, introduccion o ambos

El prélogo normalmente es la presentacion que hace del manual alguna autoridad
de la organizacion. La introduccion es una breve explicacion del contenido del
documento, como su estructura, propositos, ambito de aplicacion y la necesidad de

mantenerlo vigente.
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Antecedentes histdricos
Descripcién de la génesis de la organizacién o del area descrita en el manual, en la

gue se indica su origen, evolucion y cambios significativos registrados.
Legislacidn o base legal

Contiene una lista de titulos de los principales ordenamientos juridicos que norman
las actividades de la organizacion, de los cuales se derivan sus atribuciones o
facultades. Se recomienda que las disposiciones legales sigan este orden
jerérquico: constitucion, tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos,
acuerdos y circulares. En cada caso debe respetarse la secuencia cronoldgica de

su expedicion (fecha de publicacion en el Diario Oficial).

Atribuciones

Transcripcion textual y completa del articulo, clausula, considerando o punto que
explica las facultades conferidas a la organizacion, de acuerdo con las disposiciones
juridicas que fundamentan su quehacer. Para este efecto, debe sefialarse el titulo
completo del ordenamiento, capitulo, articulo o inciso (la cita tiene que hacerse entre

comillas).

Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organica de una organizacion o bien
de alguna de sus areas, la cual muestra qué unidades administrativas la integran y
sus respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion,
lineas de autoridad, supervisidon y asesoria.

Directorio

Documento en donde constan los hombres, puestos, nimeros telefénicos y correo

electrénico de las personas comprendidas en el manual.
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Manual de organizacion
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Elaboré: Eliecer Araya Revis6: MBA. Eileen Autorizd: Mario Araya
Hernandez Barrantes Barrantes Boza
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Manual de la

Fecha:

organizacion | Pagina: 2 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De:

Identificacion

1. Nombre oficial de la empresa

Supermercados San Miguel

2. Niveles jerarquicos que comprende

Nivel gerencial

Nivel operativo

3. Lugar de elaboracién

Venecia de San Carlos, Alajuela, Costa Rica

4. Fecha de elaboracion

Octubre, 2017

5. NuUmero de revision

Edicion #1

6. Unidad responsable de elaboracion

Eliecer Araya Hernandez, estudiante Tecnoldgico de Costa Rica

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizd: Mario Araya

Boza
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Manual de la

Fecha:

"\~ Monor Procio, Mayor Surtido

organizacion | Pagina: 3 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |

Introduccién

La funcionalidad de una empresa puede verse positivamente influenciada a través

de la implementacion de un manual de organizacion, ya que en estos se presenta

informacion relevante y (til acerca de la empresa, ademas este permite conocer de

forma clara el funcionamiento de la misma.

A continuacién, se presentan los apartados que componen el presente manual de

organizacién y la informacion que en estos se encontrara:

a) Identificacion

En esta seccidn se muestran aspectos generales tanto del manual de organizacion

como de la empresa. Los aspectos presentes en este manual son los siguientes:

e Identificaciéon

e Nombre oficial de la empresa

¢ Niveles jerarquicos que comprende

e Lugar de elaboracion
e Fecha de elaboracion

e Numero de revision

e Unidad responsable de elaboracion

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizd: Mario Araya
Boza

25



Fecha:
Manual de la
organizacion | Pagina: 4 De: 10
D) Manio Precao, tayor Surtie Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |

Introduccién

b) Indice o contenido

Se presenta a modo de tabla de contenidos los capitulos que constituyen la

estructura del este documento.

¢) Introduccion
Acé se encuentra tanto la definicion de manual de organizacion, como una
descripcion de la informacion que se presenta en cada uno de los apartados que

componen el presente manual.

d) Antecedentes historicos
Se mencionan los principales hechos histéricos de los Supermercados San Miguel,

asi como una descripcién de aspectos como su historia, crecimiento y logros.
e) Legislacion o base legal

En este apartado se menciona la principal normativa que afecta a los
supermercados San Miguel, ademads se mencionan las leyes que estan

relacionadas con la actividad a la que la empresa se dedica.
f) Atribuciones

Se describe la principal actividad que se realiza en los supermercados San Miguel.

Elaboré: Eliecer Araya Revis6: MBA. Eileen Autorizd: Mario Araya
Hernandez Barrantes Barrantes Boza
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Fecha:

L LA Ll el
= Menor Precko, Mayor Surtido

organizacion | Pagina: 5 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De:

Introduccién

g) Organigrama

En esta apartado se representa de forma grafica la estructura organizacional de los

Supermercados San Miguel, cabe recalcar que en estos supermercados no se

contaba con una representacion gréfica de dicha estructura antes de este trabajo.

h) Directorio

Debido a que en los supermercados San Miguel no se cuenta con junta directiva,

decidié afiadirse este apartado, en el cual se presenta el nombre, nimero de

teléfono, puesto y direccion de correo electronico de tanto la gerencia general como

de los administradores de cada uno de los supermercados.

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizd: Mario Araya

Boza

27



Fecha:
Manual de la
organizacion | Pagina: 6 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |
Directorio

En los Supermercados San Miguel no se cuenta con Junta Directiva, ya que esta es

una empresa que pertenece a un uUnico duefio y no cuenta con SoOcioS O

copropietarios.

Con el fin de detallar informacién relevante con respecto a los responsables de la

administracion de los supermercados se detallan los datos del duefio y los

administradores, se presenta el siguiente cuadro:

Directorio de la administracién de Supermercados San Miguel

Supermercado
Puesto Nombre Correo electrénico NUumero
de
teléfono
San Miguel # 1 Gerencial Mario maraya2705@hotmail.com 8883-
general Araya 4707
Boza
San Miguel # 1 | Administracién | Cristopher | supersanmiguell@gmail.com | 24761906
salas
San Miguel # 2 | Administracién José supersanmiguel2@gmail.com | 24655924
Rodriguez
San Miguel # 3 | Administracion Ivan supersanmiguel3@gmail.com | 24721789
Rojas
Calderdn

Elaboré: Eliecer Araya

Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizo: Mario Araya Boza
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Fecha:
Manual de la
organizacion | Pagina: 6 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |

Antecedentes historicos

Antecedentes histéricos y hechos relevantes

Historia

Inicio: 12 de junio del 2012, primer
supermercado en San Miguel de Sarapiqui.
Segundo supermercado: 5 de febrero del 2015
en Rio Cuarto.

Tercer supermercado: 7 de junio del 2016 en

Venecia de San Carlos.

Crecimiento

Personal: se inicié con 4 colaboradores, hoy son
22 en total.

Cantidad de clientes: ha aumentado
significativamente con los afos.

Ventas: se inicid con ventas mensuales de €25
millones, actualmente estas son de 150

millones por mes.

Logros

Los logros los han visto reflejados en el
crecimiento tan importante que han tenido sus

supermercados

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizdo: Mario Araya
Boza
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Fecha:
Manual de la
organizacion | Pagina: 7 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |
Antecedentes histoéricos
Proyectos e Venta de loteria de la Junta de Proteccion Social
e BN Servicios
Cantidad de personal e Cantidad de personal: 22 colaboradores
y puestos e Puestos: Administrador, cajero, gondolero y
auditor.

Descripcion de las | Las instalaciones de los supermercados San Miguel son

instalaciones fisicas | amplias, poseen una adecuada iluminacién, se cuenta

con gondolas, escritorios y sillas,

computadoras y sistemas de computacion adecuados
para el desarrollo de los diferentes procedimientos que

se llevan a cabo en estos supermercados.

ademas de

Elaboro: Eliecer Araya Reviso: MBA. Eileen
Hernandez Barrantes Barrantes

Autorizdo: Mario Araya
Boza
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Fecha:

organizacion | Pagina: 8 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De: |
Legislacion

Actualmente en los supermercados San Miguel no se cuenta con reglamentos

internos o politicas previamente establecidas que sirvan como guia para la

ejecucion de las labores diarias del personal de estos supermercados.

En cuanto a las normas que regulan la actividad comercial a la que se dedican los

supermercados San Miguel, estas se presentan a continuacion:

Nombre de la norma

Fecha de publicacién en

Diario Oficial

Ley 7092, Ley de Impuesto sobre la renta

18 de mayo de 1988

Ley 6826, Ley de impuesto sobre las ventas

9 de setiembre de 1982

Ley 2, Cédigo de trabajo

28 de agosto de 1943

Ley 3284, Cédigo de comercio

26 de mayo de 1964

Ley 9047, Regulacién y comercializacién de

bebidas con contenido alcohélico

8 de agosto de 2012

Ley 7501, Regulacion del fumado

7 de junio de 1995

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizd: Mario Araya
Boza
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Fecha:

organizacion | Pagina: 9 De: 10
. Mnnwﬂrw.worsmm S UStltuye a
General Fecha:
Pagina: | De:

Atribuciones

Supermercados San

Miguel es una empresa que se dedica a abastecer a los

clientes con productos al menor precio y con el mayor surtido y a la vez, brindarles

a estos un servicio de calidad en un ambiente familiar, comodo y seguro.

Elaboré: Eliecer Araya
Hernandez

Revis6: MBA. Eileen
Barrantes Barrantes

Autorizd: Mario Araya

Boza

32



Revisoé: Autorizé:

Elaboré:
Fecha:
Manual de la
organizacion | Pagina: 10 De: 10
Sustituye a
General Fecha:
Pagina: | De:

Organigrama Estructural
Supermercado San Miguel

Gerencia general

Administracion
Supermercado San
Miguel #3

Administracion
Supermercado San
Miguel #2

Administracion
Supermercado San
Miguel #1

Gdndaolas Gondolas

Area de limpieza Area de limpieza Area de limpieza

Area de carnes Simbadngia

LUnidad
IR IssRlivia

Linea de

autoridad formal

Elaboro: Eliecer Araya Revis6: MBA. Eileen Autorizé: Mario Araya
Hernandez Barrantes Barrantes Boza
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A continuacion, se describiran los procedimientos estudiados en los Supermercados
San Miguel.

1. Arqueo de cajas (caja fuerte)

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Arqueo de cajas (caja fuerte)

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-AC
Responsable

principal del Auditor Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
35-38 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

1.1 Introduccion

El arqueo de cajas (caja fuerte) es un procedimiento que se realiza de manera
periddica (mensual) en los supermercados San Miguel. Los responsables de este
procedimiento son los administradores de cada supermercado, a quienes se les

asigna una caja con un monto previamente establecido que deben administrar.

1.2 Objetivo

El objetivo de este procedimiento es verificar que el monto establecido para los

administradores en caja esté correcto.

1.3 Responsables

e Auditor
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1.4Normas y politicas

e Elarqueo de cajas se debe realizar una vez al mes.
e Si hace falta dinero una vez realizado el arqueo de caja de los

administradores, estos deben reponer la cantidad faltante.

1.5 Documentos internos

e En este procedimiento no se utilizan documentos internos

1.6 Documentos externos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos

1.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

e No se utilizan sistemas de informacién

1.8 Conceptos

e Arqueo de cajas: revision de fondo principal.

e Fondo principal: dinero de la caja fuerte

1.9 Descripcion de actividades

Arqueo de cajas

Secuencia \ Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento
Llegue de manera imprevista a cada Auditor
1.
supermercado
Solicite al administrador de cada
, Auditor
2. supermercado que abra la caja fuerte.
Realice el conteo del dinero de la caja del
3. administrador, éste debe sumar 200 000 Auditor
colones.
Informe al administrador de cada
4. Auditor
supermercado el resultado del arqueo.

36



Fin de procedimiento

Elabor¢:
Eliecer
Araya
Hernandez,

estudiante.

Revis6: MBA. Eileen Barrantes Barrantes,

profesora tutora.

Aprobd: Mario Araya

Boza, gerente general.

1.10 Diagrama de flujo

Supermercados San Miguel

Procedimiento: Arqueo de cajas

Responsable principal: Auditor
Codigo: MP-AC

Responsables

Descripcion

Auditor

Inicio

Inicio

Llegue de manera imprevista a

cada supermercado.

Solicite al administrador de cada
supermercado que abra la caja

fuerte.

Realice el conteo del dinero de
la caja del administrador, éste

debe sumar 200 000 colones.

Informe al administrador de
cada supermercado el resultado

del arqueo.

Fin

' I‘ l1 Ilq I* a
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1.11 Indicadores

e Cantidad de veces en las que la caja fuerte no cierra con el monto esperado.

1.12 Formularios

Anexo.1.1 Formulario propuesto para procedimiento arqueo de caja de fondo

Supermercados San Miguel
Arquen de caja defondo
FACF-001

Supermmercado

[ 1 San Miguel #1

[ 1=an Miguel #2 [ 15an Miguel #3

Fecha:

| Encargado ded arquen:

Cantidad de dinero contabilizado

Denominacion

Cantidad

Monto

Monedas

5

10

{25

50

100

500

Billetes

1000

2000

(L5000

10 000

20 000

{50 000

Total

Resultado del arqueon:

Fimma del auditor:

Fimma del administrador:
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2. Compra de suministros de limpieza y oficina

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Compra de suministros de limpieza y oficina

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-CSLO
Responsable

principal del Administrador Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
39-43 Préxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

2.1Introduccion

La compra de suministros de limpieza y oficina es un procedimiento que se lleva a
cabo cuando el administrador de cada supermercado percibe que la cantidad de
estos articulos ha disminuido, por lo que es necesario volver a abastecerse de

dichos articulos.

2.2 Objetivo

Tener los suministros de limpieza y oficina necesarios para el uso en cada

supermercado.
2.3 Responsables

e Administrador
2.4Normas y politicas

e La compra de estos articulos se realiza de acuerdo con el inventario requerido

por cada administrador.
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e Los colaboradores no pueden tomar suministros de limpieza y oficina de la

bodega en la que estos se almacenan mientras el auditor no se encuentre.

2.5Documentos internos

e En este procedimiento no se utilizan documentos internos

2.6 Documentos externos

e Factura de compra

2.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

2.7.1 Sistemas de informacion

e Microsoft Excel

2.7.2 Herramientas

e Computadora

e Teléfono

2.8 Conceptos

e Inventario: Cantidad de articulos en existencia en el sistema.

e Suministros: articulos de limpieza y oficina.

2.9 Descripcion de actividades
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Compra de suministros de limpieza y oficina

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Reciba la informacién sobre los suministros

1. .
n ri reponer. -
ecesarios a repone Administrador
Indigue la cantidad de suministros que se
2. necesitan en el supermercado para el mes.
Administrador
Realice la compra segun lo solicitado por los
- Auditor
3 administradores.
4. Reciba la mercaderia. Auditor

Despache a cada administrador los articulos

5. - . Auditor
solicitados previamente.

Fin de procedimiento

Elaboro: Revis6: MBA. Eileen Barrantes Barrantes, Aprobé: Mario
Eliecer profesora. Araya Boza, gerente
Araya general.

Hernandez,

estudiante.

2.10 Diagrama de flujo
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y oficina.

Supermercados San

Miguel

Procedimiento: Compra
de suministros de limpieza

Responsable principal: Auditor
Caodigo: MP-CSLO

Responsables

Descripcion

Administrador

Auditor

Inicio

Inicio

Reciba la informacién
sobre los suministros

necesarios a reponer.

Indique la cantidad de
suministros que se
necesitan en el
supermercado para el
mes.

TR0

Realice la compra
segun lo solicitado por

los administradores.

Reciba la mercaderia.

Despache a cada
administrador los
articulos solicitados

previamente.

Fin
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2.11

2.12

Indicadores

Cantidad especificada de suministros por cada administrador.

Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.
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3. Recibimiento de mercaderia

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Recibimiento de mercaderia

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-RM
Responsable

principal del Administrador Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
44-52 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

3.1Introduccion

El recibimiento de mercaderia es un procedimiento que se realiza cada vez que
llega mercaderia a los supermercados San Miguel, es realizado principalmente por
cada uno de los administradores, aunque se puede delegar a algun cajero, ademas,
participan los gondoleros de los supermercados, quienes se encargan de colocar la

mercaderia en sus respectivos lugares.

3.2 Objetivo

Verificar que el pedido de mercaderia esté completo, ademas de ingresar los
productos al sistema.

3.3 Responsables
e Administrador de cada supermercado
3.4Normas y politicas

e Los proveedores que traen una gran cantidad de mercaderia deben ser recibidos
por el administrador, ya que el administrador es quien esta mas al tanto de lo
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que se recibird y debe supervisar que todo esté bien, cuando el proveedor trae
menores cantidades se le puede delegar al cajero que reciba la mercaderia.

e Si el administrador del supermercado no se encuentra presente, el encargado
de recibir la mercaderia sera un cajero asignado para esta actividad.

¢ No recibir mercaderia después de las 6 de la tarde, esto porque en las tardes es
cuando hay mas clientes y atenderlos es la prioridad.

e Recibir la mercaderia en un solo lugar, procurando que este no sea en las cajas
0 en las entradas de los supermercados, esto para no interrumpir la atencién

gue se les brinda a los clientes.

3.5 Documentos internos
e En este procedimiento no se utilizan documentos internos
3.6 Documentos externos

e Nota cliente

e Facturas con las que se recibe la mercaderia

3.7Sistemas de informacién y otras herramientas empleadas

3.7.1 Sistemas de informacién
e Sistema computacional del supermercado.
3.7.2 Herramientas
e Computadora
e Lector de codigos de barras
3.8 Conceptos
¢ Nota cliente: Es un documento en el que se especifica cudles productos se
deben de rebajar a la compra original, se hacen porque un producto no llegé al

supermercado, porque llegd y se encuentra defectuoso, entre otras razones.

3.9 Descripcion de actividades
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Inicio del procedimiento

Preséntese a hacer el pedido de mercaderia.

Agente de ventas

Preséntese ante el administrador del
supermercado o con la persona a cargo de

recibir la mercaderia.

Proveedor

Revise que la factura pertenezca al
supermercado.

Administrador/Cajero

En el sistema, ingrese a “movimientos” y
posteriormente a la seccion de “compras”.
Ahora, busque el nombre del proveedor e
ingrese la factura en el sistema, indicando si

la compra es a crédito o de contado.

Administrador/Cajero

Confronte la factura con los productos
mostrados por el proveedor antes de

ingresarlos al sistema.

Administrador/Cajero

¢, Coinciden los productos recibidos con lo
que dice la factura, no hay productos
defectuosos o por devolver?

Si: Continte con el procedimiento.

No: Continte al paso 10.

Administrador/Cajero

Pase los productos por el lector de codigos

de barra.

Administrador/Cajero

Entregue los productos al gondolero.

Administrador/Cajero

Cologue los productos en sus respectivas

gondolas.

Gondolero
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Dirijase a la bodega con el proveedor para

ver los productos a ser devueltos o que no

10.
llegaron y que éste realice la nota de crédito Gondolero
correspondiente.
Registre en el sistema la nota cliente brindada
11. por el proveedor. Administrador/Gondolero
Fin de procedimiento
Elaboré: Revis6: MBA. Eileen Barrantes Barrantes, Aprobé: Mario Araya
Eliecer profesora tutora. Boza, gerente general.
Araya
Hernandez,
estudiante.

3.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel
Procedimiento: Recibimiento
de mercaderia

Responsable principal:

Administrador

Codigo: MP-RM

L L I

Descripcion Responsables
Agente | Proveedor | Administrador | Gondolero
de
ventas

Inicio | Inicio @
1 | Preséntese a l

hacer el

pedido de -

mercaderia.

Preséntese

2 ante el

administrador
del
supermercado
oconla
persona a
cargo de
recibir la

mercaderia.

48



Supermercados San Miguel

Procedimiento: Recibimiento

de mercaderia

Responsable principal:

Administrador
Codigo: MP-RM

Descripcion

Responsables

Agente
de

ventas

Proveedor

Administrador

Gondolero

v

Revise que la
factura
pertenezca al

supermercado.

En el sistema,
ingrese a
‘movimientos” y
posteriormente a
la seccion de
“‘compras”. Ahora,
busque el nombre
del proveedor e
ingrese la factura
en el sistema,
indicando si la
compraes a
crédito o de
contado.
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Recibimiento

s ST srss

de mercaderia

N e

Responsable principal:

Administrador
Codigo: MP-RM

Responsables

Agente | Proveedor | Administrador Gondolero
Descripcion de

ventas

Confronte la

factura con los

productos 5
=
mostrados por el

proveedor antes de

ingresarlos al

sistema.

¢ Coinciden los
productos recibidos
con lo que dice la

factura, no hay
productos

defectuosos o por
devolver?

Si: Continte con el
procedimiento. Si
No: Continde al
paso 7.
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Supermercados San
Miguel

Procedimiento:

L L I

Recibimiento de mercaderia

Responsable principal:
Administrador
Codigo: MP-RM

Responsables

Agente | Proveedor | Administrador | Gondolero
Descripcién de

ventas

Pase los productos

por el lector de

cbdigos de barra.

Entregue los

productos al

3 B

gondolero.

Coloque los
productos en sus
respectivas
gondolas.

&
<

Dirijase a la bodega

con el proveedor para

ver los productos a
ser devueltos o que
no llegaron y que
éste realice la nota
de crédito

correspondiente.
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Supermercados San

Miguel

s ST srss

Procedimiento:

Recibimiento de mercaderia

Responsable principal:
Administrador
Codigo: MP-RM

Responsables

Agente | Proveedor | Administrador | Gondolero
Descripcién de

ventas

Registre en el

11 | sistema la nota -
cliente brindada por

el proveedor.

Fin :

3.11 Indicadores

e Cantidad y tipo de productos coincidentes con la factura de compra.

3.12 Formularios

e En este procedimiento no se utilizan formularios.
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4. Cuentas por pagar

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Cuentas por pagar

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-CP
Responsable

principal del Gerente general Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
53-57 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

4.1 Introduccion

El procedimiento de cuentas por pagar se realiza cada semana por parte de la
gerencia de los Supermercados San Miguel. En este procedimiento también

participan los administradores de cada supermercado.

4.2 Objetivo

Mantener el control y orden con respecto a los pagos que se realizan por parte de

los Supermercados San Miguel.

4.3 Responsable

e Gerente general

4.4 Normas y politicas

¢ No se pagan las facturas al mismo dia en que llegan, sino que se da define
cierto plazo con el objetivo de que haya dinero en las cuentas para realizar

otras transferencias.
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Brindar acceso al auditor para que éste realice los pagos cuando el gerente

no se encuentre disponible o cuando la situacién lo amerite.

4.5 Documentos internos

Cheques

Transferencias

4.6 Documentos externos
En este procedimiento no se utilizan documentos externos

4.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

4.7.1 Sistemas de informacion

Sistema computacional del supermercado

4.7.2 Herramientas

Computadora
Internet

4.8 Conceptos

Tramite de cobro: se trata de un documento donde se resumen todas las

facturas que los proveedores estan cobrando.

4.9 Descripcion de actividades

Cuentas por pagar

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Reciba las facturas a pagar por parte

1. de los Supermercados San Miguel Auditor

enviadas por los administradores.

Verifique las facturas con los

2. . .
administradores. Auditor

Dele la suma total de las facturas al

3. Auditor
gerente general.
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4. Realice las transferencias. Gerente general.
Envie las transferencias por medio

5. electrénico al auditor. Gerente general.
Indique a los administradores el
namero de transferencia con el cual

6. se cancelaron las facturas. actualizar Auditor
el archivo de cuentas por pagar.
Actualice el archivo de cuentas por

7. pagar. Auditor
Fin de procedimiento
Elaboré: Revisd: MBA. Eileen Barrantes Aprobd: Mario Araya Boza

Eliecer Araya

Hernandez

Barrantes

4.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Cuentas por pagar

Responsable principal: Gerente general
Cddigo: MP-CP

Responsables

Descripcion

Inicio

Inicio

Auditor

Gerente
general

Reciba las facturas a pagar por parte de

1 los Supermercados San Miguel enviadas
por los administradores.

2 Verifique las facturas con los
administradores.

3 Dele la suma total de las facturas al
gerente general.

4 Realice las transferencias.
Envie las transferencias por medio

5 electronico al auditor.
Indique a los administradores el nimero

6 de transferencia con el cual se
cancelaron las facturas. actualizar el
archivo de cuentas por pagar.
Actualice el archivo de cuentas por pagar.

7

Fin




4.11 Indicadores

Cantidad de transferencias que se deban realizar

Cantidad de cuentas por cobrar pendientes

4.12 Formularios

Tramite de cobro
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5. Ventas de contado

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Ventas de contado

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-VCO
Responsable

principal del Cajero Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
58-63 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

5.1 Introduccion

Las ventas de contado son el procedimiento que se realiza dia con dia en los
Supermercados San Miguel, se podria decir que esta es una de las razones de ser
del mismo, realizar ventas y obtener el pago correspondiente de las mismas al
momento en que estas se hagan. En este procedimiento intervienen los cajeros de

los supermercados, los clientes y los gondoleros.

5.2 Objetivo

Vender al cliente los productos que a estos se les ofrecen y obtener el pago de estos
al momento de la venta, recibiendo el pago por la misma en efectivo.

5.3 Responsables
e Cajeros

5.4 Normas vy politicas

e Cobrar a los clientes el precio que se tiene en el sistema para cada
producto.
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5.5 Documentos internos
e Factura obtenida al hacer la venta

5.6 Documentos externos
e En este procedimiento no se utilizan documentos externos.
5.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas
5.7.1 Sistemas de informacién

e Sistema computacional del supermercado

5.7.2 Herramientas
e Computadora

e Lector de codigos de barras

5.8 Conceptos

¢ No aplica para este procedimiento

5.9 Descripcién de actividades

Ventas de contado

Secuencia \ Descripcion Encargado llustracién
Inicio del

procedimiento

Entregue los

1. productos a la Cliente

cajera o el cajero.
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Pase los
productos por el
lector de cédigos

de barras.

Cajero

[ P s

Indique al cliente
el monto a pagar
por la compra

realizada.

Cajero

Dé el dinero al
cajero para pagar

la compra.

Cliente

Cuente el dinero
dado por el

cliente.

Cajero

Facture la compra

en el sistema.

Cajero

Tome la factura
dispensada por la
maquina de

facturacion.

Cajero

Dé el vuelto y la

factura al cliente.

Cajero

Ayude al cliente a
llevar sus bolsas a

su vehiculo.

Gondolero
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Fin de

procedimiento

Elaboré: Revisé: MBA. Aproba:

Eliecer Eileen Barrantes Mario

Araya Barrantes Araya

Hernandez Boza
5.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Cuentas por pagar

Responsable principal: Gerente general

Cddigo: MP-VC

Responsables

Descripcion

Cliente

Gondolero

Inicio

Inicio

Entregue los productos a la cajero o

-
__

1 al cajero.
2 Pase los productos por el lector de
codigos de barras.
3 Indigue al cliente el monto a pagar l.
por la compra realizada. _
4 Dé el dinero al cajero para pagar la
compra.
Cuente el dinero dado por el cliente. -
; =
Facture la compra en el sistema. 4
6 o
Tome la factura dispensada por la 1
7 maquina de facturacion.
8 Dé el vuelto y la factura al cliente. l
9 Ayude al cliente a llevar sus bolsas

a su vehiculo.

Fin
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5.11 Indicadores

Cantidad de ventas realizadas

5.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.
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6. Ventas a crédito

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Ventas a crédito

Unidad: Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-VCR
Responsable

principal del Cajero Version:
procedimiento :

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
64-72 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

6.1 Introduccion

Aungue el procedimiento de ventas a crédito tiene aspectos que lo hacen similar a
las ventas de contado, este presenta actividades propias de una venta a crédito, y
se mencionaran mas adelante. En este procedimiento intervienen los cajeros de los
supermercados, los clientes, el administrador de cada supermercado y los
gondoleros.

6.2 Objetivo

Darle la posibilidad a los clientes previamente seleccionados por los
Supermercados San Miguel a adquirir los productos que estos necesitan aun si

estos no cuentan con el dinero al mismo momento de la venta.

6.3 Responsables

e Cajeros
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6.4 Normas y politicas

Los clientes a quienes se les vende a crédito ya estan seleccionados, por lo
que se les debe preguntar nombre y para determinar si estos estan en el
sistema, comprobar si no tienen facturas pendientes o si no estén al limite de

credito.
Designar a algun cajero o cajera en turno para que este pueda autorizar una

venta a crédito cuando el administrador no esta disponible.
6.5 Documentos internos

Copia en fisico de la factura de venta

6.6 Documentos externos

En este procedimiento no se utilizan documentos externos

6.7 Sistemas de informacién y otras herramientas empleadas

6.7.1 Sistemas de informacion

Sistema computacional del supermercado

6.7.2 Herramientas

Computadora

Lector de cbdigos de barras

6.8 Conceptos

Limite de crédito: es el monto maximo por el cual se puede dar crédito a los

clientes que compren por medio de esta modalidad.

6.9 Descripcion de actividades
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Ventas a crédito

Secuencia Descripcion Encargado llustracion
Inicio del

procedimiento

Dé los
Cliente
productos a

compraralao

el cajero.

Pase los
productos por el Cajero
2. lector de
codigos de

barras.

Indique en el

- Tein. 0l

sistema que la ST e <ot e Bvves

venta sera a e

crédito.

de e —— — - (S S — e e
-
B s Faean [ e ] .

Cajero e Tt

¢ El cliente
presenta
facturas
atrasadas o ha
sobrepasado el
limite de
crédito?
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Si: Llame el
administrador
para que éste
autorice la
venta.

No: Continte

con el paso 5.

Cajero

¢ El
administrador
autorizé la
venta?

Si: Introduzca
la contrasefia
en el sistema
para que la

compra se

pueda realizar y

continde
No: Continlie

en el paso 13.

Administrador

Introduzca la
contrasefia
para autorizar

la venta.

Administrador

Facture la
compra en el

sistema.

Cajero

Tome la factura
dispensada por
la maquina de

facturacion.

Cajero

Dé la factura al

cliente.

Cajero
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10.

Firme la factura
gue le fue dada

por el cajero.

Cliente

11.

Entregue la
factura firmada

al cajero.

Cliente

12.

Guarde la
factura en la
pestafia
correspondiente
al cliente en el
facturero
destinado para
el
procedimiento.
Fin del

procedimiento

Cajero

13.

Indigue al
cliente que su
venta no puede

ser realizada.

Administrador

Fin de
procedimiento

Elaboré:
Eliecer
Araya
Hernandez,

estudiante.

Revis6: MBA.
Eileen
Barrantes
Barrantes,
profesora

tutora.

Aprobo:
Mario Araya
Boza,
gerente
general.

6.10

Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel
Procedimiento: Ventas a crédito
Responsable principal: Cajero
Codigo: MP-VCR

Descripcion

Responsables

Cliente

Cajero

Administrador

Inicio | |nicio

Dé los productos a

cajero.

1 o, " -
1

Pase los productos
2 por el lector de

caédigos de barras.

Indique en el
3 sistema que la

venta sera a crédito.

¢ El cliente presenta
facturas atrasadas o
ha sobrepasado el
limite de crédito?

Si: Llame el
administrador para
que éste autorice la
venta.

No: Contintie con el

paso 6.

-
av
Py
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Supermercados San Miguel
Procedimiento: Ventas a crédito
Responsable principal: Cajero
Cddigo: MP-VCR

Descripcion

Responsables

Cliente

Cajero

Administrador

¢ El administrador
autoriz6 la venta?
Si: Continue el
procedimiento.
No: Continte en el
paso 12.

Introduzca la
contrasefia para

autorizar la venta.

Facture la compra en

7 el sistema.

Tome la factura
8 dispensada por la
maquina de

facturacion.
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Ventas a crédito

Responsable principal: Cajero
Cédigo: MP-VCR

= ST s

iear P Mipaie Hare ki

Descripcion

Responsables

Cliente

Cajero

Administrador

Dé la factura al

cliente.

v

sl

10

Firme la factura
que le fue dada por

el cajero.

11

Entregue la factura

firmada al cajero.

12

Guarde la factura
en la pestafia
correspondiente al
cliente en el
facturero destinado
para el

procedimiento.
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Ventas a crédito

Responsable principal: Cajero
Cddigo: MP-VCR

Descripcion

Responsables

Cliente

Cajero

Administrador

13

Indique al cliente
gue su venta no
puede ser
realizada. Finalice
el procedimiento.

F

Fin

0

6.11 Indicadores

La cantidad de crédito que tiene una persona

Cantidad de facturas y monto pendiente de pago que tiene una persona

6.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.
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7. Divulgacion de promociones

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Divulgacion de promociones

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-DP
Responsable

principal del Administrador Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
73-78 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

7.1 Introduccion

La divulgacion de promociones es un procedimiento de mucha importancia para los
Supermercados San Miguel, ya que éste les permite darse a conocer y llegar hasta
los clientes tanto actuales como potenciales. En el procedimiento intervienen el

administrador, el gerente general y el disefiador grafico.

7.2 Objetivo

Lograr posicionar a los Supermercados San Miguel como primera opcion en la
mente de los clientes.

7.3 Responsables

e Administrador

7.4 Normas y politicas

e El medio para divulgar las promociones es Facebook.
e La poblacion meta consta de clientes entre los 18 y 45 afios. Esta poblacién
fue seleccionada debido a que, segun el encargado del procedimiento, son
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personas a las que se les puede llegar de una manera efectiva a través del
medio publicitario utilizado para la divulgacion de promociones.

e Ademas de Facebook, utilizar otras redes sociales con el fin de llegar a mas
clientes.

e Utilizar medios impresos para divulgar promociones, como lo son carteles,
volantes, entre otros.

e Definir un presupuesto fijo destinado a la divulgacion de promociones

realizadas por parte de los supermercados San Miguel.

7.5 Documentos internos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos
7.6 Documentos externos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos
7.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

7.7.1 Sistemas de informacién

¢ Navegador web

7.7.2 Herramientas

e Computadora

7.8 Conceptos

e Mercado meta: grupo especifico de personas a quienes van dirigidas las
promociones realizadas.

¢ Redes sociales: son sitios de internet que estan en tendencia donde muchas
personas interactian y a través de las cuales se les puede comunicar
informacion de su interés. Es una herramienta del y para el comercio

electrénico.

7.9 Descripcion de actividades
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Divulgacion de promociones

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Determine la promocién a realizar.
1. Administrador

Solicite el disefio de la promocién al

2. disefiador grafico. Administrador

Realice el disefio de la promocion.

3. Disefador gréfico

Envie la propuesta del disefio de la

4. publicacion al administrador para su Disefiador gréfico

aprobacion.

¢La propuesta del disefio de la
o ”

. publicacion fue aprobado Administrador

) Si: Continue el procedimiento.

No: Devuélvase al paso 3.

Proceda a publicar la promocién en la

6. red social Facebook. Administrador

Dé seguimiento, en cuanto a la
cantidad de “me gusta”, comentarios y
veces en las que la publicacion fue
compartida, ademas, interactie con Administrador
7. los clientes si se da la posibilidad a
través de preguntas, publicaciones de
interés y otras formas, esto a través
de la red social en la que se realizo la

publicacion.

Fin de procedimiento
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Elaboro:
Eliecer Araya
Hernandez,

estudiante.

Revis6: MBA. Eileen Barrantes

Barrantes, profesora tutora.

Aprobd: Mario Araya Boza,

gerente general.

7.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Divulgacion de promociones

Responsable principal: Administrador
Cédigo: MP-DP

Responsables

Descripcion

Disefiador

Administrador grafico

Inicio

Inicio

1

Determine la promocién a realizar.

Solicite el disefio de la promocion al
disefiador gréfico.

Realice el disefio de la promocion.

Envie la propuesta del disefio de la
publicacion al administrador para su

aprobacién.

¢La propuesta del disefio de la
publicacion fue aprobado?
Si: Continde el procedimiento.

No: Devuélvase al paso 3.

Proceda a publicar la promocién en la
red social Facebook.

Dé seguimiento, en cuanto a la
cantidad de “me gusta”, comentarios y
veces en las que la publicacion fue
compartida, ademas, interactte con los
clientes si se da la posibilidad, esto a
través de la red social en la que se

realizo la publicacion.

Fin

77



7.11 Indicadores

Cantidad de “Me gusta” recibidos para cada publicaciéon
Cantidad de publico alcanzado por publicacion

Cantidad de comentarios hechos por publicacion

Cantidad de en las que las publicaciones son compartidas
Cantidad de mensajes recibidos a la pagina del supermercado
7.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios
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8. Servicio al cliente

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Servicio al cliente

Unidad: ‘ Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-SC
Responsable

principal del Cajero Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
79-84 Prdoxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

8.1 Introduccién
El procedimiento de servicio al cliente es de mucha importancia para los
Supermercados San Miguel, ya que esta es una de las herramientas que les ayuda
tanto a mantener como a mejorar la fidelidad de sus clientes. El procedimiento tiene
como responsables a cada uno de los miembros de los supermercados que tengan
contacto directo con los clientes de los mismos.
8.2 Objetivo
Lograr que el cliente se sienta en un ambiente familiar, de la mejor forma posible,
con respeto, atendiendo sus necesidades y procurar que regrese nuevamente al
supermercado.
8.3 Responsable
e Cajeros
8.4 Normas vy politicas
e El cliente siempre debe ser saludado

e Se le debe preguntar a los clientes si encontraron lo que necesitan
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e Se debe anotar lo que el cliente no encontré o la observacidén que realice
e Se debe despedir a los clientes al terminar su compra
e Los gondoleros deben ayudar a los clientes a trasladar las bolsas a sus

vehiculos
8.5 Documentos internos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos
8.6 Documentos externos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos

8.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

8.7.1 Sistemas de informacion

¢ No aplica para este procedimiento

8.7.2 Herramientas

¢ No aplica para este procedimiento
8.8 Conceptos

¢ No aplica para este procedimiento

8.9 Descripcion de actividades

Servicio al cliente

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Dé la bienvenida a los clientes al

1. . Cajero
ingresar al supermercado.

Pregunte al cliente si necesita ayuda

Gondolero
2. durante su compra o ha encontrado lo
gue esta buscando.
¢ El cliente encontré lo que esta
buscando? .
3. Cajero

Si: Continde con el procedimiento.
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No: Continte en el paso 6.

Proceda a recibir y cobrar los productos

4. : Cajero
gue trae el cliente.
Despida a los clientes al finalizar sus

5. Cajero
compras.
Anote en una hoja qué producto(s) no

6. encontro el cliente, o bien las .

Cajero

sugerencias hechas en cuanto a estos.
Realice el pedido de los productos que

7. . , Administrador
los clientes no encontro.
Fin de procedimiento

Elaboré: Revis6: MBA. Eileen Barrantes Aprob6: Mario Araya Boza,

Eliecer Araya
Hernandez,

estudiante.

Barrantes , profesora tutora.

gerente general.

8.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Servicio al cliente

Responsable principal: Cajero

Cddigo: MP-SC

Responsables

Descripcion

Inicio

Inicio

Cajero

Gondolero

Administrador

Dé la bienvenida a los
clientes al ingresar al

supermercado.

Pregunte al cliente si
necesita ayuda durante
su compra o ha
encontrado lo que esta
buscando.

¢El cliente encontré lo
gue esta buscando?

Si: Continde con el
procedimiento.

No: Continle en el paso
6.

Proceda a recibir y
cobrar los productos que

trae el cliente.

Despida a los clientes al

finalizar sus compras.
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Servicio al cliente

Responsable principal: Cajero

Cddigo: MP-SC

Responsables

Descripcion

Cajero

Gondolero

Administrador

Anote en una hoja qué
producto(s) no encontrd
el cliente, o bien las
sugerencias hechas en

cuanto a estos.

Realice el pedido de los
productos que los

clientes no encontro.

Fin
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8.11 Indicadores

Cantidad de clientes atendidos
Cantidad de productos no encontrados por los clientes

8.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios

84



9. Revisidn y retiro de productos vencidos y/o defectuosos

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Revision y retiro de productos vencidos y/o
defectuosos

Unidad: Cédigo de proceso:
Area Administrativa MP-RRPVD
Responsable

principal del Gondolero Version:
procedimiento:

Elaborado por: Eliecer Araya Hernandez
Aprobado por: Mario Araya Boza

MBA. Eileen Barrantes

Revisado por:

Barrantes
Paginas: 85-91 Prdéxima revision:
aginas: DD/MM/AA
Contenido
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO ...uvveueeiveesseeseesseesseeseesseeseesesssesssesssesssesseesseessesssesssssssessessesssesssesssesseessesnsennns 61
9.1 INTRODUCCION. ... teeeeutteeeeiteeeesteeeessuteeessstesesuseesansseeesassseesssseesassseeessssseessnsseeeessseeessnsnnessnssneesnsenesanns 61
9.2 OBIETIVO 1 tteeteeeteeteeteeteetaestaesteesteesseeseesseesseeasaese e beenbeeaseeabesasesseesaeeseeseenbeeaseesseessenssenbeenteenseensesnnas 61
9.3 RESPONSABLE .....veeteeuveeseeueeeseeeseeseeiseesesssesssesssesseesseenssenseessesssasssessaensesssesssesssesseesseesessesnsesssessenssanns 61
9.4 NORMAS Y POLITICAS....veeuveeuveereeereeereesseesseessesssesssesseesseesssesssesssssseessesseeseessesssesssesseesssenseessessesssesseessenns 62
9.5 DOCUMENTOS INTERNOS. ... vveeveeereereeseeseessesssesseesssesseenssessessssessssssesseessesssesssesssesseesssesseessessssssessesssenns 62
9.6 DOCUMENTOS EXTERNOS ..v..vveeveeereereeseeseessesssesseesseesseenssesssessssssssssesseessessesssesssesssssssessesssessssssesssessenns 62
9.7 SISTEMAS DE INFORMACION Y OTRAS HERRAMIENTAS EMPLEADAS ....vveuveerreenreesreeseesseesseenseeseesseeseesssesseensesnnes 62
9.7.1  SiStemas de iNFOIrMQACION...............ueeeeeeieeeeeeeeeee et ee e e e et e e e et e e ettt e e ettt e e e sstseseesassaaesssnaans 62
9.7.2  HEITAMUCNTEAS .......evveeeeeeeeieeeee ettt e ettt e e e e sttt e e e e s s sttt e e e e e e sssssttaassesssssstsaasasssnnssssnes 62
9.8 CONGEPTOS .vvevveeteeereereeseessesseesseesseeaseenseesseesseessaessesaestsenseeabesssesssesaeesseeseenseeaseesseessesseenteenteensesnsesanas 62
9.9 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES .....evveveeteeseereessesseesseesseeseessesssesssssseesseessessessesssessesssesssesssesssessesssessanns 62
9.10  DIAGRAMA DE FLUJO «veeuveeureeureeureiteeiteesteesseesseeseessesseaaseeseensessseessesssesssesseeasesnsesnsesssesssesssessesssessessesses 63
0,11  INDICADORES ...veeuveeureeereiseesseesseesseenseessesseesseeseenseensesssesasesaeessseseensseassesseetsenteenseensesssesasesasenseensesnsesssens 65
0.12  FORMULARIOS. ...cuveeuveeureiteesseesteenseenseessesssessaeseenseensesssesssesasesssenseensssassessesssentsenseensesssesasesssenseensesnseessens 66

9.1 Introduccion

El procedimiento de revision y retiro de productos vencidos y/o defectuosos se

realiza cuando tanto los clientes como los gondoleros se percatan de que algun
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producto en gondolas, si se trata del gondolero, o algun producto adquirido, si es el

caso del cliente, esta vencido o presenta algun defecto en el mismo y este procede

a ser retirado para su respectivo cambio. Los proveedores y los administradores de

cada supermercado también son parte del procedimiento.

9.2 Objetivo
Ofrecer a los clientes productos en buen estado para su uso 0 consumo.
9.3 Responsable

Gondolero

9.4 Normas y politicas
No existe alguna politica establecida para este procedimiento
9.5 Documentos internos

Nota cliente donde se indique los productos que tienen que se cambiados.

9.6 Documentos externos

En este procedimiento no se utilizan documentos externos

9.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

9.7.1 Sistemas de informacion

No aplica para este procedimiento

9.7.2 Herramientas

No aplica para este procedimiento

9.8 Conceptos

No aplica para este procedimiento

9.9 Descripcion de actividades
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Secuencia

Revision y retiro de productos vencidos y/o defectuosos

Descripcion
Inicio del procedimiento

Encargado

Revise los productos que se

1. encuentran en las gondolas. Gondolero
¢, Se encontré un producto vencido o
defectuoso o hubo una devolucion por

2. parte de un cliente?
Si: Continte el procedimiento. Gondolero
No: Fin del procedimiento.
Tome el producto que presente dichas

3. caracteristicas. Gondolero
Lleve el producto a la bodega.

4, Gondolero
Coloque el producto en la caja del

> proveedor correspondiente. Gondolero
Mencione al proveedor que hay

6. productos que necesitan ser
cambiados. Gondolero
Elabore una nota cliente para efectuar

7. el cambio del producto. Proveedor
Realice el ajuste de inventario en el

8. sistema. Administrador
Fin de procedimiento

Elaboré: Revis6: MBA. Eileen Barrantes Aprobdé: Mario Araya Boza

Eliecer Araya

Hernandez

Barrantes
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9.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Revision y retiro de

productos vencidos y/o defectuosos

Responsable principal: Gondolero

Cddigo: MP-RRPVD

Responsables

Descripcion

Gondolero

Proveedor

Administrador

Inicio

Inicio

Revise los productos
gue se encuentran

en las géndolas.

¢ Se encontré un
producto vencido o
defectuoso o hubo
una devolucion por
parte de un cliente?
Si: Continue el
procedimiento.

No: Fin del

procedimiento.

«»

e

Tome el producto
gue presente dichas

caracteristicas.

Lleve el producto a la
bodega.
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Caddigo: MP-RRPVD

vencidos y/o defectuosos

Supermercados San Miguel
Procedimiento: Revision y retiro de productos

Responsable principal: Gondolero

Responsables

Descripcion

Gondolero

Proveedor

Administrador

Mencione al proveedor
gue hay productos que
necesitan ser

cambiados.

Elabore una nota cliente
para efectuar el cambio

del producto.

Realice el ajuste de

inventario en el sistema.

Fin

9.11 Indicadores

Cantidad de productos vencidos y/o defectuosos
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9.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.
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10. Inscripcion de nuevos colaboradores en la Caja

Costarricense del Seguro Social

Descripcion del procedimiento

Unidad:
Area Administrativa

Responsable
principal del
procedimiento:

Gerente general

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.

Mario Araya Boza, gerente

Aprobado por: general.

MBA. Eileen Barrantes

Elaborado por:

Revisado por:

Barrantes, profesora tutora.

92-95

Paginas:

Procedimiento: Inscripcion de nuevos colaboradores en la Caja
Costarricense del Seguro Social.

Cadigo de proceso:
MP-INCCCSS

Version:

Préxima revision:
DD/MM/AA

10.1 Introduccion

El procedimiento de inscripcion de nuevos colaboradores en la Caja Costarricense

del Seguro Social es un procedimiento importante para los Supermercados San

Miguel, ya que es un aspecto importante que los colaboradores cuenten con el

Seguro Social. El procedimiento es realizado por la gerencia general de los

supermercados.

10.2  Objetivo

Asegurarse de que los nuevos colaboradores se encuentren cubiertos por el

beneficio del Seguro Social.

10.3 Responsable

e Gerente general
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10.4 Normasy politicas

e Debe seguirse el procedimiento establecido por la Caja Costarricense del
Seguro Social.

10.5 Documentos internos

e En este procedimiento no se utilizan documentos internos

10.6 Documentos externos

e “Inscripcion de empleado por primera vez al Seguro Social”, es un documento
emitido por la Caja Costarricense del Seguro Social.
10.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

10.7.1 Sistemas de informacioén

¢ Navegador Web

10.7.2 Herramientas

e Computadora

e Internet

10.8 Conceptos

¢ SICERE: es una plataforma digital que emplea la Caja Costarricense del
Seguro Social para que los patronos del pais realicen el pago de planilla

a sus trabajadores.

10.9 Descripcion de actividades

Inscripcion de nuevos colaboradores en la Caja Costarricense del Seguro Social

Secuencia \ Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Acceda a la Oficina Virtual del

1. SICERE, esto en el sitio web de la
Gerente general

Caja Costarricense del Seguro Social.

93



Ingrese su nombre de usuario y

contrasefa, esto, una vez ingresado

Gerente general

2. e
en el sitio indicado en el paso
anterior.
Ingrese a la seccién de “Ingreso del

3. trabajador al Seguro Social”. Gerente general
Proceda a llenar el formulario digital

4. destinado para dicho procedimiento. Gerente general
Envie el formulario, una vez

5. completado. Gerente general
Fin de procedimiento

Elaboro: RevisG: MBA. Eileen Barrantes Aprobd6: Mario Araya Boza,

Eliecer Araya
Hernandez,

estudiante.

Barrantes, profesora tutora.

gerente general.

10.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel
Procedimiento: Inscripcidon de nuevos
colaboradores en la Caja Costarricense de
Seguro Social.

Responsable principal: Gerente general
Cédigo: MP-INCCCSS

Responsables

Descripcion

Gerente general

Inicio | Inicio
1 Acceda a la Oficina Virtual del SICERE, l
esto en el sitio web de la Caja
Costarricense del Seguro Social.
2 Ingrese su nombre de usuario y ¥
contrasenfa, esto, una vez ingresado en el
sitio indicado en el paso anterior.
3 Ingrese a la seccién de “Ingreso del -
trabajador al Seguro Social”. '
4 Proceda a llenar el formulario digital l
destinado para dicho procedimiento. ’
5 Envie el formulario, una vez completado. l
e

Fin

10.11 Indicadores

Cantidad de colaboradores inscritos al Seguro Social.

10.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.

95



11. Limpieza de instalaciones

Descripcion del procedimiento

Procedimiento: Limpieza de instalaciones

Unidad: Cédigo de proceso:
Area Administrativa MP-LI
Responsable

principal del Conserje Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.
Mario Araya Boza, gerente
general.
MBA. Eileen Barrantes
Barrantes, profesora tutora.
96-101 Prdéxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

11.1 Introduccion

El procedimiento de limpieza de instalaciones es una tarea indispensable, esto
porque una imagen del supermercado en cuanto a orden y limpieza es algo que los
clientes valoran y toman en cuenta a la hora de visitar los Supermercados San
Miguel. Este procedimiento es llevado a cabo por el o la conserje contratada para

brindar dicho servicio.

11.2 Objetivo

Mantener los Supermercados San Miguel limpios y ordenados, de manera que en
estos se genere un ambiente agradable para los clientes que los visitan.

11.3 Responsable

e Conserje

11.4 Normasy politicas

e Lalimpieza profunda, la cual es realizada por la conserje es realizada los

dias lunes, miércoles y viernes.
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Durante los otros dias son los cajeros, gondoleros y/o administradores

quienes se encargan de limpiar y barrer el piso.

11.5 Documentos internos

En este procedimiento no se utilizan documentos internos

11.6 Documentos externos

11.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

1111

11.1.2

En este procedimiento no se utilizan documentos internos

Sistemas de informacion

No se utilizan sistemas de informacion

Herramientas

Escoba

Gancho de piso

Balde

Detergente

Desinfectante

Hisopo

Pafios para limpieza

Pafos para secado de manos
Limpia vidrios

Jaboén

11.8 Conceptos

No aplica para este procedimiento

11.9 Descripcion de actividades
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Inscripcidn de nuevos colaboradores en la Caja Costarricense del Seguro Social

Secuencia \ Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento

Busque los articulos correspondientes

1. . Conserje
a la tarea arealizar.

2. Barra los pasillos. Conserje

Limpie el piso. Conserje

Barra debajo de las géndolas,

cadmaras y muebles de frutas y

4. Conserje
verduras.

5. Limpie las urnas. Conserje

6. Limpie los ventanales. Conserje

7. Lave los coches. Conserje

8. Lave las aceras y paredes externas. Conserje

¢ Es necesario volver a barrer y

limpiar después de haber recibido
9. mercaderia? Conserje
Si: Vuelva a iniciar con el paso 1.

No: Continte con el procedimiento.

Limpie y guarde los accesorios de

10. N . :
0 limpieza utilizados. Conserje

Revise la limpieza realizada por la

11. conserje para determinar que esta se Administrador

haya cumplido correctamente.

Fin de procedimiento

Elaboré: Revis6: MBA. Eileen Barrantes Aprob6: Mario Araya Boza,
Eliecer Araya | Barrantes, profesora tutora. estudiante.
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Hernandez,

estudiante.

11.10 Diagrama de flujo

Supermercados San Miguel
Procedimiento: Limpieza de instalaciones
Responsable principal: Conserje
Cédigo: MP-LI

Responsables

Descripcion
Conserje

Inicio | Inicio

1 Busque los articulos correspondientes a la

tarea a realizar.

2 Barra los pasillos.

3 Limpie el piso.

4 Barra debajo de las gondolas, camaras y
muebles de frutas y verduras.

5 Limpie las urnas.

6 Limpie los ventanales.

7 Lave los coches.

8 Lave las aceras y paredes externas.

«FHERRHREI
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Limpieza de instalaciones

Responsable principal: Conserje
Caodigo: MP-LI

Responsables

Descripcion

Conserje

¢ Es necesario volver a barrer y limpiar
después de haber recibido mercaderia?
Si: Vuelva a iniciar con el paso 1.

No: Continte con el procedimiento.

10

Limpie y guarde los accesorios de limpieza

utilizados.

11

Revise la limpieza realizada por la conserje
para determinar que esta se haya cumplido

correctamente.

Fin

11.11 Indicadores

Cantidad de veces en que se tuvo que realizar la limpieza.
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11.12 Formularios
Anexo.11.1 Formulario propuesto para procedimiento de limpieza de instalaciones

Semana:

Hora de limpieza: 3:.00 PM
Supermercados San Miguel

Limpieza de bafios

FLI-001
Viernes Sabado

Domingo

Lunes Martes Miércoles Jueves

Tarea
Limpieza de inodoro
Limpieza de piso
Reabastecerde
papel higiénico
Reabastecerde
jaboén liquido
Colocar la pastilla
aromatizante

Firma de
colaborador:
Copia:

Original:

Elaborado por:
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12. Compra de productos por parte de los colaboradores de
Supermercados San Miguel en horas laborales

Descripcién del procedimiento

Procedimiento: Compra de productos por parte de los
colaboradores de Supermercados San Miguel en horas laborales

Unidad: Cédigo de proceso:

Area Administrativa MP-CPCSSMHL
Responsable

principal del Colaboradores en general Version:
procedimiento:

Eli 1
Elaborado por: liecer Araya' Hernadndez,
estudiante.
i B
Aprobado por: Mario Araya Boza, gerente
general.
; MBA. Eileen Barrantes

Revisado por:

Barrantes, profesora tutora.

102-107 Préxima revisién:

Paginas:

DD/MM/AA

12.1 Introduccion
El procedimiento de compra de productos por parte de los colaboradores de
Supermercados San Miguel en horas laborales es algo que se ha propuesto
recientemente, ya que hasta la fecha no habia un procedimiento formal para
controlar los productos que consumen los colaboradores mientras estan laborando

dentro de los Supermercados San Miguel.

12.2 Objetivo
Asegurarse de que cada colaborador tenga la factura de compra del producto que
esta consumiendo a mano en caso de que esta se le solicite, ademas, con este
procedimiento se busca que los productos que consumen los colaboradores sean

facturados correctamente.
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12.3 Responsable

Personal en general de los Supermercados San Miguel

12.4 Normasy politicas

No consumir productos en areas donde los clientes puedan ver, ya que esto
no daria una buena imagen del supermercado, por lo que se propone que el
consumo de dichos productos se realice en el comedor de empleados u otras

areas.

12.5 Documentos internos

Factura obtenida por los colaboradores al momento de pagar el producto a

consumir

12.6 Documentos externos

En este procedimiento no se utilizan documentos externos

12.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

12.7.1 Sistemas de informacion

Sistema computacional del supermercado

12.7.2 Herramientas

Computadora
Lector de cbdigos de barras

Maquina de facturacion

12.8 Conceptos

¢ No aplica para este procedimiento

12.9 Descripcion de actividades
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Compra de productos por parte de los colaboradores de Supermercados San Miguel

en horas laborales
Secuencia Descripcion | Encargado llustracién
Inicio del

procedimiento

Tome e| | Colaboradores
en general

1. articulo que

va a comprar.

Dirijase a
Colaboradores

alguna de las | engeneral

cajas en

servicio.

T Loy

Pase el o los Colaboradores | = = .t Ao T

productos enoeneral | RO

para su e == ==
respectiva i

3. facturacion.

Espere a que
Colaboradores
se le en general

entregue la
factura.

Conserve la

factura, ya

que se le Colaboradores
en general

5. puede
solicitar en
cualquier
momento.

Fin de
procedimiento
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Elaboré: Revis6: MBA. Eileen Aprob6: Mario Araya Boza, gerente
Eliecer Barrantes Barrantes, general.
Araya profesora tutora.
Hernandez,
estudiante.
12.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel
Procedimiento: Compra de productos por
parte de los colaboradores de Supermercados
San Miguel en horas laborales.

Responsable principal: Colaboradores en
general
Cédigo: MP-CPCSSMHL

Responsables

Descripcion Colaboradores en general

Inicio | Inicio

1 | Tome el articulo que va a comprar.

2 Dirijase a alguna de las cajas en servicio.

3 Pase el o los productos para su respectiva

facturacion.

4 Espere a que se le entregue la factura.

5 Conserve la factura, ya que se le puede

solicitar en cualquier momento.

Fin

JERRRES

12.11 Indicadores

e Cantidad de productos comprados

e Cantidad de productos consumidos por los colaboradores en horas laborales.

12.12 Formularios

e En este procedimiento no se utilizan formularios.
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13. Toma fisica de inventario

Descripcién del procedimiento

Procedimiento: Toma fisica de inventario

Unidad: Cédigo de proceso:
Area Administrativa MP-TFI

Responsable
principal del Gondolero Version:
procedimiento:

Eliecer Araya Hernandez,
estudiante.

Mario Araya Boza, gerente

general.
MBA. Eileen Barrantes

Barrantes, profesora tutora.

108-112 Préxima revision:
DD/MM/AA

Elaborado por:

Aprobado por:

Revisado por:

Paginas:

13.1 Introduccion

La toma fisica de inventario es un procedimiento necesario para mantener la
cantidad optima de productos disponibles para la venta a los clientes de los

Supermercados San Miguel. Este procedimiento es realizado por los gondoleros.

13.2 Objetivo

Asegurarse de que no haya faltantes de productos en las gondolas, cAmaras, urnas

y muebles de frutas y verduras.

13.3 Responsable

e Gondoleros

13.4 Normasy politicas

e Antes de realizar la toma fisica de inventario, asegurarse de que los
productos estén ordenados correctamente.
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e Realizar el inventario horas extra o dando prioridad a la atencién a los clientes
cuando este se hace en horas de atencion a los mismos.

e Si se esta vendiendo un producto del cual se esta realizando inventario, los
cajeros deben avisar que dicho producto se esta vendiendo y la cantidad del

mismo.

13.5 Documentos internos

e Listado de productos

13.6 Documentos externos

e En este procedimiento no se utilizan documentos externos

13.7 Sistemas de informacion y otras herramientas empleadas

13.7.1 Sistemas de informacion

e No se utilizan sistemas de informaciéon

13.7.2 Herramientas

e No se utilizan herramientas

13.8 Conceptos

e Productos en stock: es la cantidad de productos que el sistema reporta
existen en el supermercado.
e Productos en fisico: cantidad de productos que hay en exhibicién en

gondolas, cAmaras, urnas y muebles de frutas y verduras para la venta.

13.9 Descripcion de actividades
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Toma fisica de inventario

Secuencia Descripcion Encargado
Inicio del procedimiento
Imprima el listado de productos de los
1. cuales se realizara la toma fisica del Gerente general
inventario.
Entregue el listado de productos a los
2. gondoleros. Gerente general
Busque los productos indicados en el
3. listado para revisar la cantidad Gondoleros
existente en géndolas.
Compare la cantidad de productos en
el listado con la cantidad de productos
4. existentes en gondolas, camaras, Gondoleros
urnas o muebles de frutas y verduras.
¢, Hay productos en géndolas que no
se encuentran en el listado de
5. productos?
Si: Continte con el paso 6. Gondoleros
No: Finalice el procedimiento.
Anote el cédigo del producto, su
6. nombre y cantidad al final del listado Gerente general
de productos.
Fin de procedimiento
Elaboré: RevisO: MBA. Eileen Barrantes Aprobé: Mario Araya Boza,
Eliecer Araya | Barrantes, profesora tutora. gerente general.
Hernandez,
estudiante.

13.10 Diagrama de flujo
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Supermercados San Miguel

Procedimiento: Toma fisica de inventario

Responsable principal: Gondolero
Cdédigo: MP-TFI

Responsables

Descripcion

Gerente
general

Gondolero

Inicio

Inicio

Imprima el listado de productos de los
cuales se realizara la toma fisica del

inventario.

Entregue el listado de productos a los
gondoleros.

!
v
2

Busque los productos indicados en el
listado para revisar la cantidad
existente en gondolas.

Compare la cantidad de productos en
el listado con la cantidad de productos
existentes en gondolas, camaras,

urnas o muebles de frutas y verduras.

¢ Hay productos en gondolas que no se
encuentran en el listado de productos?
Si: Continue el procedimiento.
No: Finalice el procedimiento.

Anote el cédigo del producto, su
nombre y cantidad al final del listado de
productos.

Fin
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13.11 Indicadores

Cantidad de productos que requieren ajuste en el inventario

13.12 Formularios

En este procedimiento no se utilizan formularios.
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