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RESUMEN

En el presente proyecto contiene los resultados de disefiar un Sistema de Gestion por
Procesos mediante la implementacion de indicadores que permitan identificar, evaluar y mejorar
las ventas, se desarrolla el Procedimiento de Ventas Sucursales de la empresa Agricola
Antarix, S. de R.L. de C.V.; mediante ISO 9001: 2008 (Sistemas de Gestion de la Calidad).
Para asi mejorar la situacion financiera de las sucursales y a la vez de la organizacion, aumentar
las ventas, mejorar la imagen que nos ayude a generar confianza en el mercado, aumento de la
eficiencia de los recursos que nos llevara a un incremento en la productividad final tanto por
parte de los recursos tecnoldgicos como de nuestros trabajadores para asi lograr nuestro
principal objetivo que es la satisfaccion de nuestros clientes y crear una mayor confianza tanto
en nuestra atencion por parte del personal, como brindarles productos de calidad que los

satisfaga y de esta manera garantizar su lealtad hacia nosotros.



INDICE

Pag.

Dedicatoria -----=-=======s=s=soemememeoeenmeaanaen m-eemmemeseseeeeeeeenes meemmmeemeemmeeeeeeeeeeeeee- I
Agradecimiento -------------------- - e ---11
RESUMEN === m e m oo oo e e e e e e e Il
INtroduCCiON -----=--mmm oo - 1
Capitulo 1: Marco Metodoldgico ------------ e - 4
1.1. ;QUE s AQricola ANLAriX? =-=--nmmmmmm e oo o e e 5

1.2. Definicion del Problema ------------ T e e 9

1.3. Justificacion --------------=----------- - 10

1.4. Limitaciones y Delimitaciones -------=-==-=-mmmmmm oo 11
Capitulo 2: Marcos de Referencia --------=--=====mmmmmmm oo 12
2.1. Marco Conceptual -----------=-=-=-=-=-=------- m-mmmmmmmeemeeeneeeneas 13
2.2. Marco TeOrICO =--=-=-==m=mmmmmmm oo e 15
2.2.1. (Qué es la Norma 1SO 9001:20087 --------=-====m-mmmmmmmm oo oo 15

2.2.2. ¢Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?-----------=-=-=--=-m-mmmommommm oo 15

2.2.3. Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad -----------------=----=--------- 16

2.2.4. Requisitos Exigidos por 1a NOrma -------=-==-==mmmmm oo oo 19

2.2.5. Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad -----------=-==-=-====nmmmmemumume 22

Capitulo 3. Antecedentes ------------- e e e e e 23
3.1. Descripcion del Area ---------------- SRR —— ---24




Pag.

3.2. Organigrama del Area ~=---=m=mmmmmm e 24
3.3. Actividades del Area -------------- mmmmmmmeeeeee memmmme e 25
3.4. Interrelaciones con otras Areas de la empresa ----------------- m-emmmemeeemeeeeeeenes 25
3.5. Funciones y Ubicacion del Pasante ----- mmmmmmmmemmemmeeeeeee- mmmmmmmemmemmmsoesoe- 26
Capitulo 4. Objetivos ------------------- e e e e 28
4.1. ODbjetivo General --=-=-=nsnmmmmeme oo e 29
4.2. Objetivo Especifico ----------=-=-=-=-------- memmmmemmeeeeeneeaeeees 29
Capitulo 5. Desarrollo del Proyecto -------=-=--m-m-mmmmm oo 30
5.1. Procedimiento de Ventas Sucursales - mem e e e 31
5.1.1. Tipos de Clientes -=-=-=n=nenmmmmmmm e oo eeeee 32

5.1.2. Medios de Atencion al cliente --------=-=-=--m-mmmmmm oo 32
5.1.3. Venta Maquinaria ---------------------- e e P e 34

5.1.4. Venta de RefaCCioNes =-=-=-=====cmmmmmmme oo e 36

5.1.5. Venta de Servicio Técnico ---- e -------36

5.1.6. FaCtUraCiON =---=-mmmmmm e m e oo oo 37

5.1.7. Si No requiere Factura Fiscal --- e 38

5.1.8. Verificacion de Oferta de Venta ------------=-==-=--mmmmmmmmmmom oo 39

5.1.9. Medios de Pago ----------------- - e 40

5.1.10 Resguardo de efectivo en Caja Fuerte ------ et I L e R EEEEE R 43

5.1.11 Elaboracién de Corte de Caja e 45

5.1.12 Anticipo o Apartado de Mercancia eI e R EE P EE R R 46
5.1.13 Facturas por Menos de $ 2,000.00 ----=-=====n==mmmmmmmmmm oo 48



Vi

Pag.
5.1.14 Facturas Por menos de un Centavo ------=-==========mmmmmmmmmmmmm oo 48

5.1.15 Reposicidn de gastos de Sucursal -------=-=====mmmmmmmmmmmmmmmmaee -49

5.1.16 Vales de gasoling -------=--====-mmm oo -------50

5.1.17 Envio de Facturas Y XML =---mmmmm e oo oo o 51
5.1.18 Solicitud de DeSCUENLO -=-==========mmmmmmmmm oo 52

5.1.19 Pedido de mercancia ----------------------- e -------53

5.2. Formatos ------------=-m-mm-mmmmm e 55
5.2.1. Oferta de Ventas/Cotizacion F-SUC-03 -------=-=--m-mmmmmmmmm oo 56

5.2.2. Solicitud de Descuento F-SUC-14 ----=-=-mmmmmmmmmm oo oo 57

5.2.3. Ventas /cortes F1 F-SUC-11---=-mnmnmmmmmmmm e oo eeee 58

5.2.4. Depositos de Sucursal F-SUC-12 -----=-=-m-mmmmmmmmmomm oo oo 59

5.2.5. Informe de Anticipo por Menos de Un Centavo F-SUC-14 ------------------ 60

5.2.6. Vales de Gasolina F-SUC-01-05/01 -----=-=-=====n=nmmmmmmmmmmmm oo 61

5.2.7. Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16 ------=-=-=-==-=mnmmmmmmmmmmm e omeeee 62

5.2.8. Control de Efectivo F-SUC.17 = eee 63

5.2.9. Entrega de Documento F-SUC.18 ----------mmmmmmmmm oo 64

5.3. InStructivos -------=-====-=m-mmmmmmmmem e R EEEE 65
5.3.1. Instructivo de Trabajo Corte de Sucursales IT-SUC- 01 ------------=--------- 67

5.3.2. Instructivo de Trabajo Informe de Anticipo por Menos de Un Centavo

IT-SUC- 02 S — N —— 71

5.3.3. Instructivo de Trabajo Envio de facturas a Cliente IT-SUC-03--------------- 72

5.3.4 Instructivo de Trabajo Vales de Gasolina IT-SUC- 04  -------------=---m-m--- 73



\l

Pag.
5.3.5. Instructivo de Trabajo Pedido Semanal de Materiales IT-SUC- 05 --------- 74
5.3.6. Instructivo de Trabajo Orden de Servicio IT-SUC- 06 -----------=------------ 79
5.3.7. Instructivo de Trabajo Prueba de Equipos IT-SUC-07 ------------------------ 87

Capitulo 6. Impacto de la Tecnologia en la Informacion como Ventaja Competitiva en los

Negocios ----------------- e e L e LSS 89
6.1 Evaluacion o Impacto de la Tecnologia Social 0 ECONOMICO -------=--=====n=mmmmnmnumm 90
Capitulo 7. Anélisis y Resultados ------------ G e R e 93
7.1 Encuesta de Satisfaccion al Cliente en Sucursal --------=-=-=====-=-m-mommmmmm oo 94
Capitulo 8. Conclusiones y Recomendaciones ------------------- ----108
8.1 Conclusiones memmmmemenenees mememmemmeeeeeeeeeaenees m-emmmmemeeee- 109
8.2 Recomendaciones ----------=-=-=----------- oo ee e e 110
9. Referencias ----------==-mmmmm oo - 112
10. Anexos ---------- e e L e L 115

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Organigrama de Agricola Antarix e 6
Figura 2: Valores Institucional de Agricola ANntariX----=-=======mmmm oo 6
Figura 3: Modelo de un Sistema de Gestién de Calidad basado en Procesos -------------=-==------ 17
Figura 4: Metodologia PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) ----------=======msmmmmmmmemmee 18
Figura 5: Requisitos exigidos por la Norma - S 19

Figura 6: Comunicacion Interna y EXterna =--=---=-=-mmmmmm oo oo oo 31



http://iso9001calidad.com/procedimientos-documentados-exigidos-por-la-norma-151.html

VIl

INDICE DE GRAFICAS

Pag.

Encuesta 1:
Grafica 1: ¢ Atencion brindada por el personal fug?---------=-=mmm oo 96
Grafica 2: ¢La informacion que le proporcionaron al respecto de nuestro  producto fue?------- 97
Grafica 3: ¢ Qué le parece Nuestros precios?----------------=-=------- aRGEEEEEEEEE 98

Grafica 4: ¢Entre que opciones de calidad considera que se encuentren nuestros productos?-----99

Grafica 5: ¢Que tan satisfecho esta usted con nuestros productos?-------------=====zmmcmmmmommuv 100

Grafica 6: A nivel General como califica a Agricola Antarix S de R.L. de C.V.-----------=--=--- 101
Encuesta 2:

Grafica 7: ¢ Atencion brindada por el personal fug?-------=-====msmmmmmmmmm oo -102

Grafica 8: ¢La informacidn que le proporcionaron al respecto de nuestro  producto fue?-----103
Grafica 9: ¢ QUE le parece NUESIIOS PreCiOS?-=-=n=n=-nmnmmmmm oo oo e 104

Grafica 10: ¢Entre que opciones de calidad considera que se encuentren nuestros productos?--105

Grafica 11: ;Qué tan satisfecho esta usted con nuestros productos?---------=-=====znmmmmmmmmmeno- 106

Grafica 12: A nivel General como califica a Agricola Antarix S de R.L. de C.V.--=--=-==-=--=--- 107



INTRODUCCION

Entre los elementos mas eficaces para la toma de decisiones en la administracion, se destaca
un Manual de Procedimientos, es una guia con el proposito de establecer la secuencia de pasos
para que una empresa, organizacion o area consiga realizar sus funciones. Asi como definir el
orden, tiempo establecido, reglas o politicas y responsables de las actividades que seran
desempefiadas. Bien definido, un Manual de Procedimientos es una herramienta muy util, con la

que se introducira rapidamente a las personas a entender y realizar sus actividades.

Por lo tanto, en el siguiente trabajo pretendo mostrar mi aportacion en la elaboracion del
Procedimiento de Ventas Sucursales de la empresa Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V.

ISO 9001: 2008 (Sistemas de Gestion de la Calidad).

La presente tesina que incluye esta propuesta se compone de 8 capitulos:

Capitulo 1 Marco Metodoldgico: Se presenta una resefia de la informacion general de la
empresa, su giro principal, los productos que ofrece y su ubicacién geogréfica. También se basa
en la presentacion de los temas relacionados a la informacion béasica necesaria para el desarrollo
del presente trabajo iniciando con la problematica, asi como la justificacion y sus limitaciones y
delimitaciones del area a tratar.

Capitulo 2 Marcos de Referencia: Se realiza una descripcion de todos los elementos tedricos

necesarios, citando varios autores que sirven de base para sustentar el proyecto abarcando desde



los fundamentos de la administracion, el diagnostico organizacional que marca las directrices
correctas para tratar la problemética y los elementos tedricos necesarios para la elaboracion de un
manual de procedimientos con el propésito de estandarizar las actividades que conllevan a
reducir los tiempos de entrega de nuestro productos.

Capitulo 3 Antecedentes: Se describira el &rea de la sucursal, su organigrama, las actividades
que realizan, su interaccion con otros departamentos de la misma empresa y las funciones que
desarrollo en la misma.

Capitulo 4 Objetivos: Se definira el Objetivo General es la meta primordial a alcanzar, es la
que contribuyen todos los esfuerzos de una organizacién, y el Objetivo Especifico pues cada
segmento de una organizacién o cada capitulo de una investigacién poseen su propia meta a
alcanzar, la cual se halla sub-editada o contenida en el objetivo general.

Capitulo 5 Desarrollo del Proyecto: Aqui se presenta el desarrollo de la tesis que consiste en la
identificacion de todas las actividades importantes que se realizan en la sucursal, que intervienen
en la busqueda de una meta u objetivo que intenta captar la atencion de cliente (s) hasta que la
transaccion final se lleve a cabo, es decir, hasta que se consigue una venta efectiva de nuestro
producto.

Capitulo 6 Impacto de la Tecnologia en la Informacion como Ventaja Competitiva en los
Negocios: En la actualidad, el hacer referencia a las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion, asi como el beneficio que nos brinda por sus alcances y potencialidades y sobre
todo, hacer uso de ellos en diversos momentos y espacios de nuestra actividad diaria se ha
convertido en una realidad contante.

Capitulo 7 Analisis y Resultados: Para determinar el grado de cumplimiento de los objetivos
propuestos en este proyecto se han analizado los resultados mediante la realizacion de encuestas

de satisfaccion al cliente que nos han permitido obtener informacion para medir su grado de


https://concepto.de/meta/

satisfaccion, su nivel de interés, colaboracion y dificultades encontradas en la realizacion de esta
experiencia en relacion con los objetivos previstos.

Capitulo 8 Conclusiones y Recomendaciones: Por ultimo, podemos concluir y recomendar
que la importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el hecho de que
sirve de plataforma para desarrollar en la organizacion una serie de actividades, procesos y
procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan
con los requisitos del cliente, que en pocas palabras sean de calidad, lo cual ofrece mayores
posibilidades de que sean adquiridos por este, logrando asi el porcentaje de ventas planificado por

la organizacion, lo que repercute directamente en los beneficios de todas las partes implicadas.



CAPITULO 1: MARCO METODOLOGICO



1.1 {QUE ES AGRIOLA ANTARIX?

Empresa 100% mexicana con mas de 30 afios de experiencia, nace como una pequefia empresa

comercializadora en 1989, para empezar sus primeras operaciones internacionales en 1997.

La Politica de Calidad de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.; es ser una empresa
comprometida a cumplir con todos los requisitos y estandares de la mejora continua mediante un
Sistema de Gestion de Calidad, de forma que se fabriquen y se comercialicen productos que
siempre satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes en la Agricultura,

Construccion, Jardineria, Industrial y Forestal

El Objetivo de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.; es generar y mantener en la organizacion
el uso y funcionamiento del SGC como nuestra principal herramienta para satisfacer a los clientes
de tal manera que, al finalizar el Gltimo cuatrimestre del afio, alcancemos al menos el 90% de

satisfaccion de los clientes segln resultados de encuestas cuatrimestrales.

Sus oficinas centrales se encuentran en Calle Palmas 100, Mz. 12-A, Lt. 20, Cd. Industrial,
Bruno Pagliai, 91697 Veracruz, Ver.; en donde aqui solo se vende a distribuidores autorizados
(mayoreo), también cuenta con mas 20 sucursales en toda la republica esta son para venta a

clientes finales



Figura 1- Organigrama de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.
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Figura 2- Valores Institucional de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.
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1.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La falta de procedimientos normados en el area de ventas sucursales, genera situaciones que
repercutian en el buen funcionamiento del mismo, dando como resultado deficiencia tanto en el
servicio como en la administracion, en otras palabras la empresa Agricola Antarix S. de R. L. de
C. V.; trabajaba de manera tradicional, no existia un reglamento interno, no hay un manual de
funciones que indique el trabajo que debe ejecutar cada colaborador, no desarrollaba sus
funciones como debian argumentando que esa actividad no corresponde a su puesto, las
decisiones quedaban en el aire, sin quedar enmarcadas por escrito. Por lo ante escrito se llega al
planteamiento del problema, ¢Cual es la incidencia de crear un Proceso de Ventas Sucursales ante

el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001: 2008?
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1.3 JUSTIFICACION

Dado que el principal objetivo de la Norma del Sistema de Gestion de Calidad es incrementar
la satisfaccion del cliente, mediante procesos de mejora continua y estd pensada para que las
organizaciones que la apliquen puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos y servicios
que cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion internacional que les

brinde prestigio y garantias de calidad.

En base a esto, las empresas deben crear objetivos para la implementacion o mejora de sus
procesos operativos con la finalidad de controlar los aspectos mas importantes de sus actividades
de produccion o prestacion de servicios. Con un sistema certificado, las empresas pueden mejorar
notablemente su gestion de calidad y complementar esta aplicacién con otros procedimientos

relacionados a la estructura, capacitaciones y auditorias a nivel interno y externo.

Aqui la importancia de la implementacion de dicho sistema en la empresa, en el presente
trabajo se implementa el Procedimiento de Ventas Sucursales como una herramienta
importante, buscando dejar establecidas y normadas las funciones y actividades que se deben
realizar dentro de la empresa para lograr que los procesos se lleven a cabo satisfactoriamente y en
el tiempo estipulado, esto a su vez llevara a la compafiia obtener mayor calidad y competitividad
para una optima satisfaccion al cliente. En el afio 2015 la empresa Agricola Antarix S. de R.L.
de C. V.; decidié buscar su certificacion ante la ISO 9001: 2008 (Sistemas de Gestion de la
Calidad), en donde participe activamente elaborando el Procedimiento de Ventas Sucursales
como Jefe de Sucursal de Boca, Obteniendo la certificacion el 11 de septiembre del 2015, y

renovandola en sus dos vigilancias en el 2016 y 2017.
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1.4 LIMITACIONES Y DELIMITACIONES

Limitaciones: Que se haga algun cambio de mejora en el procedimiento y que no se informe
de dicho cambio al personal de ventas “sucursales”, ya que ellos al ser vendedores de piso y

mecanicos no tienen accesos a los correos 0 memorandum de la empresa.

Delimitaciones: Que este procedimiento esta dirigido Unicamente al Departamento de

Ventas Sucursales de la empresa Agricola Antarix S. de R.L. de C.V



CAPITULO 2: MARCOS DE REFERENCIA

12
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2.1. MARCO CONCEPTUAL
Calidad: Satisfaccion y precios competitivos para el cliente, y rentabilidad y
sostenibilidad para la empresa. (Stephen P. & y De Cenzo, 2009, pag. 14)
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
(1SO 704, 2013, pag. 3)
Satisfaccion del Cliente: EIl nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
( Galindo, & Garcia Martinez, 2009, pag. 31)
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion. (1SO 704, 2013, pag. 4)
Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
(ISO 704, 2013, pag. 4)
Objetivo de calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.
(ISO 704, 2013, pag. 4)
Mejora de la calidad: Parte de la Gestién de la Calidad, orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad. (1SO 704, 2013, pag. 4)
Eficacia: “Consiste en alcanzar las metas establecidas en la empresa.” ( Galindo, &
Garcia Martinez, 2009, pag. 21)
Eficiencia: Se refiere a lograr las metas con la menor cantidad de recursos. Obsérvese que
el punto clave en esta definicion es ahorro o reduccién de recursos al minimo

( Galindo, & Garcia Martinez, 2009, pag. 22)
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Ambiente de trabajo: Entornoque rodea a los seres vivos, condicionando sus
circunstancias vitales. EI ambiente, por lo tanto, estd formado por diversas condiciones,
tanto fisicas como sociales, culturales y econdémicas. (Stephen P. & y De Cenzo, 20009,
pag. 25)

Diseio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso 0O sistema.
(ISO 704, 2013, pag. 3)

Procedimiento: “Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso”.
( Galindo, & Garcia Martinez, 2009, pag. 25)

Proceso: Un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a cabo una
actividad. ( Galindo, & Garcia Martinez, 2009, pag. 27)

Producto: Es el resultado de un proceso ( Galindo, & Garcia Martinez, 2009, pag. 28)
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. (ISO 704, 2013, pag. 3)

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ISO 704, 2013, pag. 3)

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente no deseable. (ISO 704, 2013, pag. 3)

Accidon Correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable. (ISO 704, 2013, pag. 3)

Correccion.  Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
(ISO 704, 2013, pag. 3)

Documento: informacion y su medio de soporte. (ISO 704, 2013, pag. 3)


https://definicion.de/entorno/
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1 ¢ Que es la Norma I1SO 9001:2008?

FIC
PRLEICAC

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO) 08 es una entidad no

5 0
{4 canoty

gubernamental formada por una red de institutos presentes en 156 paises. Su mision es lograr un

consenso en las soluciones aplicadas para cumplir con las més altas exigencias comerciales y
sociales, beneficiando tanto a las empresas como a los clientes.

Pero, ¢en qué consiste especificamente? ;Coémo se mide la calidad? La norma ISO
9001:2008 se basa en el cumplimiento de un sistema de gestion de calidad centrado en los
elementos de administracion y optimizacion con los que cuenta una empresa. Se promueve
un enfoque basado en procesos que busca aumentar de forma constante la satisfaccion del cliente.
La norma I1SO 9001:2008 es la Unica que establece los requisitos necesarios para que un Sistema

de Gestion de la Calidad sea auditable y certificable. (1ISO 10241, 2013, pag. 8)

La norma ISO 9001 establece los requisitos, es decir, nos dice que tenemos que hacer pero
no como debemos hacerlo, por lo que deja rienda suelta a la imaginacion generando que el

documento sea flexible y se pueda aplicar a diferentes sectores. (ISO 10241, 2013, pag. 8)

2.2.2. ¢ Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

La gestién de Calidad se configura como un conjunto de técnicas de una organizacion que
tienen como principal objetivo la obtencion de los niveles méas altos de calidad de una empresa.

Estas técnicas son aplicadas a todas las actividades de la organizacion, es decir, se aplica a los
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productos finales, los procesos de fabricacion, la compra y la manipulacion de los productos
intermedios, todos los procesos de negocios asociados a la venta y a todos los clientes (internos y
externos) La calidad puede entenderse como una estrategia de gestion de toda la empresa, a
través de la cual se satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, los
socios y la comunidad en general, a través de la utilizacion eficiente de todos los recursos con los
que cuenta la empresa es decir el personal, los materiales, la tecnologia, los sistemas productivos

entre otros recursos. (ISO 10241, 2013)

2.2.3. Mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad

El disefio e implementacion de este sistema estara influenciado por ciertas caracteristicas de la

empresa, entre ellas:

e El clima organizacional.
e Sus necesidades.

e Los productos que provee
e Los procesos que emplea.

o El tamafio de su estructura organizacional.
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Para que una organizacion trabaje de forma eficiente debe realizar actividades que utilizan

recursos, las cuales se gestionan para obtener resultados proporcionales a la inversion. Esto es

lo que la norma entiende como procesos, los cuales se vinculan entre si para construir un modelo.

(1SO 9004:2000, 2013, pag. 9)

Figura 3 - Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos.

(1SO 9004:2000, 2013)
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Estos procesos son diferentes en cada empresa, pero en términos generales, todos se pueden

analizar bajo la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Esta consiste en:

Planificar: Establecer los objetivos y pasos necesarios para llegar a resultados que
cumplan con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los pasos definidos.

Verificar: Realizar un seguimiento y medicion para verificar que trabajen de acuerdo a
las politicas, los objetivos y los requisitos previamente establecidos.

Actuar: Buscar nuevas acciones para mejorar continuamente el desempefio.

(ISO/TR 10012 , 2013, pag. 4)

Figura 4 - Metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). (ISO/TR 10012 , 2013,

pag. 4)
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Este sistema enfocado en procesos permite realizar un control continuo que enfatiza la
importancia del cumplimiento de los requisitos, el aporte de cada etapa, el monitoreo de

resultados y la optimizacion continua basada en mediciones objetivas. (ISO/TR 10012 , 2013,

pag. 4)

2.2.4. Requisitos exigidos por la Norma

Los requisitos son pasos previos que son necesarios llevar a cabo para la obtencién de la
certificacion 1SO 9001 en temas de gestion de calidad. Sin la implementacion de éstos de forma
integrada y coordinada, las empresas no pueden demostrar que cuentan con un Sistema de
Gestion de Calidad como parte de sus procesos internos y se forma de la siguiente manera: (ISO

9001:2000, 2013)

Figura 5 - Requisitos Exigidos por la Norma (1SO 9001:2000, 2013, pag. 5)

///
(1) Control de
Documentos
(6) Comunica- e /
i6 (2) Control de
CIOE)I(?;?rrlr;a ¢ l Registros
Requisitos e
ISO
9001:2008

(3) Control del
Producto No
Conforme

(5) Auditoria
Interna

(4) Acciones
Correctivas y
Preventivas


http://iso9001calidad.com/procedimientos-documentados-exigidos-por-la-norma-151.html
https://www.isotools.org/normas/calidad/
https://www.isotools.org/normas/calidad/
http://iso9001calidad.com/procedimientos-documentados-exigidos-por-la-norma-151.html
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1) Control de documentos: Tiene como propdsito establecer la razon por que se crea el
procedimiento, lo que se pretende alcanzar o lograr con él, como definir los controles para
identificacion, adecuacion, cambios, disponibilidad, aprobacion, emision, revision, difusion,
actualizaciéon y distribucion de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad. (ISO

9001:2000, 2013, pag. 7)

2) Control de Registros: Definir los requerimientos para controlar todos los registros
generados en el Sistema de Gestion de la Calidad en cuanto su identificacion, almacenamiento,

proteccion, recuperacion y disposicion. (ISO 9001:2000, 2013, pag. 9)

3) Control Producto No Conforme: Establecer los lineamientos para la identificacion,
segregacion (separar, marginar o apartar) y Control del Producto No Conforme, para prevenir el

uso o entrega no intencionada. (ISO 9001:2000, 2013, pag. 11)

4) Acciones Correctivas y Preventivas: Establecer las actividades necesarias para identificar
las causas que originan o pueden originar las No Conformidades y tomar las acciones correctivas
0 preventivas para eliminar dichas causas, a fin de prevenir la recurrencia u ocurrencia de la No

Conformidad (ISO 9001:2000, 2013, pég. 14)

5) Auditoria Interna. Son una herramienta que ayuda a la organizacién a identificar posibles
fallas del sistema, pero también oportunidades de mejora de los procesos internos. (ISO

9001:2000, 2013, pag. 17)
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6) Comunicacion Interna y Externa: Establecer los criterios y las responsabilidades para
asegurar la correcta comunicacion interna, asi como regular y asegurar la comunicacion externa
como lo son nuestros Clientes, Proveedores, Contratistas, Entes gubernamentales, Visitantes,

Trabajadores y familias entre otros). (ISO 9001:2000, 2013, pag. 21)

Figura 6 - Comunicacion Interna y Externa (1ISO 9001:2000, 2013, pag. 22)
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2.2.5. Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad

La implantacién de un Sistema de Gestion Calidad genera grandes beneficios a una empresa,

cuando esta lo hace con un alto nivel de compromiso tanto de los empleados como por parte de la

alta direccion. Podemos citar algunos ejemplos:

Eficiencia en los procesos o actividades de la Empresa. (Mejora de Costes)

Mejora sustancial en la satisfaccion de los clientes

Herramienta de comunicacion para mejora de la Imagen de la Empresa/marca.

Aumento del acceso al mercado, sin limites de fronteras

Mejora de la comunicacion interna, satisfaccion de los trabajadores. (ISO 9001:2000,

2013, pag. 33)



CAPITULO 3: ANTECEDENTES
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3.1 DESCRIPCION DEL AREA

Este trabajo se realiza especificamente en el area de las sucursales, Agricola Antarix, S. de
R.L. de C.V.; cuenta con méas de 20 sucursales en todo el pais, por ejemplo (Puebla, Cd. De
México, Guadalajara, Tuxtepec, Martinez de la Torre, Coatzacoalcos, Cérdoba etc.). La sucursal
que se tom@ para la certificacion ante 1SO 9001: 2008 fue la de una servidora que es la Sucursal
Boca que se encuentra ubicada en: Paseo Ejercito Mexicano 254, Col. Ejido 1 de Mayo, CP.

91294, Boca del Rio, Ver. Tel. 01 22 (9) 1-67-80-09, correo: veracruz2@antarix.com.mx.

3.2 ORGANIGRAMA DEL AREA

Figura 7 - Organigrama del Area

LIC. CAROLINA VILLEGAS

MIDORIHT GARCIA
RAMOS

ZABDI DOMINGUEZ R. CARLOS RIVERA M. SAMUEL VALERO B.



mailto:veracruz2@antarix.com.mx
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3.3 ACTIVIDADES DEL AREA
Nuestra actividad principal en la sucursal es generar ventas para la empresa, esto se lograra
con la atencion que se brinda al cliente, ya que ahi se ubicaran los logros y los retos del &rea de
ventas y de otros departamentos que interactden con el usuario. Ver que todo el personal que esta
en la sucursal atienda perfectamente a los clientes al dejar una buena impresion en cada una de

las interacciones.

3.4 INTERACCIONES CON OTRAS AREA DE LA EMPRESA
La relacion de las sucursales con otras areas funcionales de la empresa Agricola Antarix, S.
de R.L. de C.V; debe de interactuar armoniosamente para lograr los objetivos generales. En una
organizacion cada funcion de negocios ejerce una influencia potencial sobre la satisfaccion al
cliente. Todos los departamentos necesitan pensar en el cliente y trabajar en conjunto para

satisfacer las necesidades y expectativas de él.

Las diferentes areas de interaccion son:

1. Almacenes Generales: Aqui se solicita la maquinaria y refacciones para que surtido de
la sucursal y su posterior venta.

2. Trafico: El desplazamiento de la maquinaria y refacciones de los almacenes generales
a la sucursal mediante un camioén.

3. Crédito y Cobranza: Validaciones de clientes y autorizacion de nota de crédito

4. Ingresos: Aplicacion de descuentos y los cortes de caja

5. Sistemas: Todo lo relacionado con el SAP

6. Cuentas por Pagar: Todo lo referente gastos que se realicen en la sucursal.

7. Auditoria: Bajas de aceites o alguna baja de refaccion por garantia.
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8. Compras: Checar la llegada de un producto y refacciones

9. Publicidad: Referente alguna ficha técnica de algun producto

10. Servicios y garantias: Si se otorga una garantia ya sea por cambio fisico del producto
cambio solo de alguna refaccion de dicho producto y datos técnicos de algin equipo.
11. Fabricacion: Checar alguna falla de algin producto que se fabrica y también fechas de

entrega de productos que produccion.

3.5 FUNCIONES Y UBICACION DEL PASANTE
El puesto que desempefio en Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.; es el de Jefe de Sucursal

Boca y mis funciones dentro de la empresa son las siguientes:

e Planificar, dirigir y coordinar las actividades de los trabajadores en la sucursal en
donde se cumplan con los lineamientos y procedimientos de la empresa.

e Establecer y mantener relaciones con clientes

e Prestar asistencia ante los problemas de los clientes.

e Lograr las metas $ establecidas por la direccion.

e Buscar prospectos potenciales

e Ver precios de nuestra competencia

e Ofertas con mi Gerente Regional para incrementar la ventas

e Todo lo relacionado con lo de 1ISO 9001:2008

e Me dedico a facturar y envio de facturas por correo
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Llenado de diferentes formatos: bitacora, Formato de Ventas/Cortes F1 =~ F-SUC-1,
Oferta de Venta / Cotizacion F-SUC-03, Depositos de Sucursal F-SUC-12, Informe
de Anticipo por Menos Un Centavo F-SUC-14, Vales de Gasolina F-SUCO01-05/01,
Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16,Control de Efectivo  F-SUC-17,Entrega de
Documento F-SUC-18, Solicitud Descuento F-SUC-10/00

Solicitar validaciones de las transferencias de los clientes

Solicitud de mercancia a los almacenes generales (maquinaria y refacciones)

Solicitar al Depto. De Tréafico un camidn para el desplazamiento de la mercancia de los

almacenes generales a mi sucursal.

Dpto. de Ingresos lo que son los descuentos algln producto refacciéon y que mi caja

en el sistema SAP este cuadrada todos los dias.

Limpieza y mantener en dpticas condiciones la sucursal, la maquinaria y refacciones a

cargo



CAPITULO 4. OBJETIVOS
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4.1. OBJETIVO GENERAL

Implementar un Procedimiento de Ventas Sucursales, apegada a los estandares Normativos
de Calidad en la empresa Agricola Antarix S. de R.L. de C.VV como una herramienta que brinde
mayor eficiencia al equipo comercial, con un enfoque practico y de utilidad, buscando mejorar el
posicionamiento estratégico en el mercado y frente a la competencia, anteponiendo siempre la

satisfaccion del cliente.

4.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Obtener al finalizar el Gltimo cuatrimestre el 90% de satisfaccion del cliente en relacién a la
calidad, atencion y servicio proporcionado dentro de las sucursales en base a los resultados de

encuestas cuatrimestrales.



CAPITULO 5. DESARROLLO DEL PROYECTO
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5.1 PROCEDIMIENTO DE VENTAS SUCURSALES

1) Proposito:
Establecer las actividades para la realizacion de las operaciones dentro de las sucursales de

Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V

2) Campo de Aplicacion:

Este procedimiento aplica a todas las Sucursales de Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V.

3) Referencias:

Manual de Calidad MC-SGC-01/03

Instructivo de Trabajo Corte de Caja Sucursales IT-SUC-01

Instructivo de Trabajo Informe de Anticipo por Menos Un Centavo IT-SUC-02
Instructivo de Trabajo Envio de Facturas al Cliente IT-SUC-03

Instructivo de Trabajo Vales de Gasolina IT-SUC-04

Instructivo de Trabajo Pedido Semanal de Materiales IT-SUC-05

Instructivo de Trabajo Orden de Servicio IT-SUC-06

Instructivo de Trabajo Prueba de Equipos IT-SUC-07

Instructivo de Trabajo Politica de Garantias IT-SUC-08
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511 | Por cada uno de estos medios existen 4 tipos de Clientes los cuales son:

1) Cliente Final (Que nos Compra de Contado; Maquinaria, Refacciones o Servicio Técnico)
2) Cliente Mayoreo con Alianza a la Sucursal (Créedito o Contado)

3) Cliente o Prospecto de Mayoreo Foraneo (Otra Zona que no corresponde a esa Sucursal)

4) Talleres Frecuentes (Refacciones con Precio Especial)

5.1.2. | Enla Sucursal hay 3 medios de Atencion:
a) En Persona
b) Por Teléfono

c) Por Correo Electronico

a) En Persona

Se recibe al Cliente en la Sucursal dando el siguiente saludo: “BIENVENIDO A ANTARIX
LE ATIENDE , EN QUE PUEDO SERVIRLE?”, el cliente puede preguntar por algin
producto, precio y existencia de algin equipo de maquinaria y/o refacciones, o algun Servicio de
reparacion por parte del taller de servicio.
El cliente puede ser:

1) Si es Cliente Final nuevo o poco habitual, remitase al punto 3 de este Procedimiento.

2) Si es Cliente Final habitual que viene en busca de determinada marca 0 modelo nuestro,

remitase al punto 6 de este Procedimiento.

3) Si es Cliente de mayoreo, remitase al punto 3 de este Procedimiento.
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b) Por Teléfono:

Al recibir una llamada telefonica déjalo que estés haciendo y enfocate a la llamada, debes
contestar diciendo: “BUEN DIA (Segun la hora), GRACIAS POR LLAMAR A ANTARIX” y

menciona LA CIUDAD donde esta la Sucursal Ejemplo “ANTARIX VERACRUZ” o “ANTARIX XALAPA”,
etc. LE ATIENDE ¢Coémo le PUEDO AYUDAR?

Un ejemplo de lo anterior seria: “Buen dia, gracias por llamar a Antarix Cérdoba, le

atiende Carlos, ;Como le puedo ayudar?”

1) Si te solicita Precios, NO LO NIEGUES

2) Decir -“Con gusto le proporciono el Precio en un momento lo estoy buscando, mientras tanto
coménteme: ¢De qué Ciudad nos llama?, ;Como se llama su Negocio? ;Qué Servicio o
Productos Vende?”’-

3) Con estas respuestas identificas:
a. Siesun Cliente Final y puedes ofrecer mas Productos.
b. Si es Mayoreo dentro de tu Zona con el que puedes hacer una Alianza.

c. Osiesdeotra Zonay debes checar tu Catalogo de Distribuidores Autorizados.

4) Para brindarle una mejor informacion, permitame verificar el precio en sistemas y por favor

proporciéneme un numero telefonico y correo electronico para enviarle la informacién que usted

requiere.

¢) Por Correo Electronico:

Una vez que se recibe el correo electronico debemos corroborar que contenga informacion
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513

del contacto (Teléfono y nombre); ya obteniendo dicha informacion el Jefe de Sucursal o Vendedor
se pondra en contacto con él, para saber las necesidades del cliente y con esta informacion procede a

responder la solicitud del cliente.

Venta Maquinaria:

Si es un cliente nuevo o que tratamos de convencer el vendedor y/o Jefe de Sucursal debe:

“Preguntarle al cliente al respecto de que maquinaria desea comprar ;?, Cuales son sus

necesidades ¢?, Para qué la quiere ¢?, En donde la piensa usar ¢? Qué tipo de uso va a darle ;?, etc.”

Una vez que hemos entendido lo que desea el cliente debemos resaltar lo siguiente:
1) Las bondades de nuestros equipos (Todo aquello que los caracteriza a cada producto)
2) Nuestro servicio de post venta con stock de refacciones (mostrando el area donde esta y

mostrando los despieces electronicos y fisicos).

Nota: No solo debemos de tener los despieces de maquinaria de Importacién, también incluir

despieces de equipos de Fabricacion.

1. Los afios que tenemos en el mercado cumpliendo lo que prometemos.

2. Somos fabricantes de nuestros equipos por lo tanto tenemos SIEMPRE stock de todos los
componentes.

3. Proporcionarle los precios de venta.

4. Ofrecer el equipo adecuado para el uso especifico del cliente.

Una vez convencido al cliente y aceptada la venta, se procede a probar el equipo conforme al
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IT-SUC-07, para proceder a la Facturacion.

El cliente podra solicitar el Flete para que le sea enviada su mercancia, por los siguientes 2

medios:

a. Por vehiculos propios Sin Costo, siempre y cuando no exceda de 15 KM a la redonda de
la Sucursal (en ciudades donde contemos con vehiculos propios), con costo remitirse a la

Tabla Costo de Fletes IT- TRAF-03

b. Por paqueteria, para lo cual debera proporcionar todos los datos del envio y se le cobrara
el flete correspondiente el cuél es el de Mayoreo mas un 15%, en caso que sea mercancia
que no causa fletes este se le cobrara preguntando con el Jefe de embarques el costo del

envio. (A los Clientes de Mayoreo se les debe de respetar las condiciones de envid)

Si el Cliente es de Mayoreo Normal con Alianza en la Zona de la Tienda o Taller Frecuente;
para crear la Oferta de Venta se busca por el nombre y automaticamente el sistema nos proporciona

la informacion del cliente (incluido su precio autorizado).

Para poder realizar la Venta en sucursal a un cliente de Mayoreo Normal de otra zona, se debe
corroborar que no sea de una Ciudad donde haya un Distribuidor Autorizado o cliente de Mayoreo
con exclusiva (Ver lista de distribuidores autorizados y exclusividades). En el caso de ser
Distribuidor autorizado se debe canalizar a la coordinadora de mayoreo asignada en esa Zona, Y Si

solo es un Cliente de Mayoreo de la zona donde hay una exclusividad, debe ofrecer la marca espejo.
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No es Politica de Agricola Antarix hacer descuentos de nuestros precios de lista de
maquinaria, fijados por el Director General y el Gerente Regional A, o refacciones fijados por el
Director General y el Gerente de Venta Mayoreo, sin embargo, si se requiere “por excepcion”
realizar un descuento, remitase al punto 18 de este Procedimiento. De igual manera No es Politica

de Antarix vender Maquinaria a precio de Mayoreo a Talleres.

Nota: Si se vende a otras zonas en la Sucursales los Fletes son un 15% mas caros que la Lista de
Precios de Mayoreo Vigente y los productos que en esa Lista ofrecemos con flete pagado, en

sucursal S| causan Flete.

Venta de Refacciones:
Si son refacciones de nuestros equipos, asegurarse del modelo del que se trata, buscarlo en el

despiece electronico y/o fisico y proceder a su busqueda en el area correspondiente.

Para la venta de refacciones, el vendedor de refacciones debe de tener todos los despieces de

las maquinas, asi como la lista de precios de refacciones sustitutas con su equivalente original.

Venta de Servicio Técnico

Si el cliente solicita que se le haga un Servicio en el taller de la Sucursal favor de remitirse el

Procedimiento P-ST-01.
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5.1.6

Facturacion:

Una vez concretada la venta el Empleado de la Sucursal que haya atendido al cliente (Jefe de
Sucursal, Vendedor de maquinaria/refacciones, cajera) procede a realizar la Oferta de Venta-
Cotizacion F-SUC-03/00, antes de crear la factura en sistema, debemos de realizar el cobro del

equipo/refaccion (aunque en el Sistema el proceso lo pida después).

En ese momento se le pregunta al cliente si requiere Factura Fiscal o solo remision.

a) Sl Requiere Factura Fiscal
1. En la Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-03/00 existente se deben de llenar los
siguientes campos:
e Cliente = Se pone la Clave 13-most Ej. “Suc. Boca”

e Nombre= Se ponen los datos fiscales del cliente

2. Todo cliente de Mayoreo que facture en sucursal, debe de emitir Factura fiscal de manera

Obligatoria.

3. Para los clientes de Mayoreo, al crearle la factura, el sistema emite un mensaje de
autorizacion al departamento de Crédito y Cobranza, para su respectiva autorizacion, la
cual no debe exceder su respuesta de un periodo maximo de 10 minutos para liberar la

factura.

4. Posteriormente nos ubicamos en la pestana de “LOGISTICA” en el modulo Destinatario
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51.7

de Factura, click en el recuadro de los 3 puntos; para agregar el dato de Domicilio

Fiscal.

Nota: Ningin campo se debe dejar vacio, se le asigna el simbolo de punto (.)

5. En la Pestafia de “FINANZAS” se agregara en los campos:

a) Forma de Pago

b) Efectivo no se hace ninguna modificacion

c) Diferente a Efectivo deberemos ir al ment de herramientas en la opcion “VISUALIZAR” le
damos click en Campos definidos por el usuario, la cual abrird una ventana en donde esté la
opcion de Digitos de Cuenta se le agregara la leyenda NO IDENTIFICADO.

d) RFC = Se le agregara el que el Cliente nos proporcione.

6. Se le pregunta al cliente cudl es “USO DE FACTURAS” el CDFI ejemplo: GOl

Adquisicion de Mercancia, G03 Gastos en General, etc.

7. En la pantalla principal en el mdédulo de “Observaciones” se le agregara el Correo
Electronico en donde se enviara la Factura en XML y PDF por parte de la Jefa de

Sucursal/Cajera.

b) Si NO Requiere Factura Fiscal:

1. En la Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-03/00 existente se deben de llenar los
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siguientes campos:

Cliente = Se pone la Clave 13-most E;j. “Suc. Boca”

Nombre= Venta Contado Mostrador, Ej. “ Ver-Boca”

Posteriormente se debe Ingresar a la Pestana “Contenido” se agrega la informacion del
Articulo:

Numero del Articulo = Se agrega el Codigo de articulo

Descripcion de Articulo = En automatico lo da cuando se pone el codigo articulo
Cantidad de piezas solicitadas

Se asigna la Clave del empleado que esté realizando la venta o servicio.

Por ultimo, le damos click en CREAR

Y se abrird nuevamente en blanco la pantalla

Nota: Si el cliente requiere posteriormente su factura fiscal, se podra expedir siempre y cuando

esté dentro del mes de su compra.

La Cajera/Jefe de Sucursal antes de proceder a la Facturacion debe de verificar con el cliente
que la Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-03 contengan sus datos fiscales correctos ( en el caso
de que soliciten factura fiscal) y que sean correctos los articulos que desea llevar, si el cliente
comenta que No son correctos 0 encuentra alguna discrepancia, la Cajera/Jefe de Sucursal indica al
empleado de ventas correspondiente inmediatamente que existe un error para que modifique la

Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-03.
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5.1.9

Damos click en CREAR donde nos aparece la venta “Medios de Pagos” en donde dice

TOTAL le damos con la tecla (ctrl+b) luego TAB y deberan aparecer los 3 importes de la Factura;
le damos click en OK, cierra esa pantalla; por ultimo, damos CREAR y queda generada nuestra

Factura, la cual se imprime para el Cliente.

Nota: Es de suma importancia informarle al cliente que todas las refacciones y mangueras
(descarga) No hay cambios, devoluciones, ni garantia, la persona que realiza la factura debe de
escribir en los comentarios la siguiente leyenda: “Todos los Productos cuentan con ___ meses de
Garantias a partir de la fecha de su Compra”, para mayor informacion remitase a la Péliza de

Garantia.

Medios de Pago:

En las sucursales de Agricola Antarix podemos recibir el pago a través de:_Pago en Efectivo,

Tarjeta de Débito o Transferencia Bancaria

Antes de crear la factura en el sistema SAP, la Cajera/Jefe de Sucursal debe solicitar al cliente
el Pago total de la Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-03, la cual puede proceder de la siguiente

manera:

A. Efectivo: La Cajera/Jefe de Sucursal debe verificar que el efectivo (Billetes) No sean
Falsos con el Marcador Check Detector de Billetes junto con el Detector de Billetes Falsos;
y debe contar en 2 ocasiones (La primera adelante del cliente y la segunda cuando se va

ingresar el dinero en la caja registradora).
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B. Tarjeta de Crédito: La Cajera/Jefe de Sucursal debe de realizar los siguientes pasos:

1)

2)

3)
4)
5)
6)

7)

8)

9)

Solicita la Tarjeta ya sea de Débito o Crédito a la cual se le hara el Cargo.

Solicita al cliente una Identificacion Oficial (Credencial de Elector, Pasaporte o Licencia
de manejo)

Se inserta la Tarjeta en la terminal bancaria.

Se marca el Monto de Pago y se da Aceptar.

Si la TPV acepta el pago con la tarjeta

Se imprimen 2 copias del Boucher

Una es para el cliente que dice “COPIA CLIENTE” que es la que se le engrapa en su
factura y la que dice “COPIA NEGOCIO” es para nosotros.

El Boucher que dice “COPIA NEGOCIO” debe de estar firmada por el cliente (no
procede si sale con firma electronica), con la Identificacion Oficial se corrobora la
identidad y firma de la tarjeta la cual se generé el cargo, al reverso del Boucher debe de
llevar nimero de IFE, Nombre con Apellidos, Ciudad, Numero de Licencia o NUmero de
Pasaporte de acuerdo a la identificacion oficial que el cliente proporcione.

Se le regresa al Cliente su Tarjeta de Crédito o Débito y su identificacion oficial, al igual

que su copia del Boucher engrapado con la factura.

10) El Boucher firmado y con la informacion que se le anexa se queda en caja para el corte

final.

11)En el caso que la tarjeta no acepte el pago se le notifica al cliente, para que elija otra

opcidn de pago.

12) Se le indica al cliente que pase con el Encargado de Area por su mercancia y se despide
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amablemente agradeciendo su preferencia.

Nota: En caso de no aplicar los puntos 8 y 9 arriba mencionados, se le retendra el importe total
del Boucher NO firmado a la Cajera/Jefe de Sucursal o al responsable; por medio de la encargada de
Ingresos quien pedira al Jefe de Recursos Humanos la retencion via Nomina de dicho importe; en un
lapso maximo de 3 meses se debera aclarar con el Banco, de no aceptar el Cargo de dicha Tarjeta
(Boucher No firmado), No se devolvera dicho importe retenido, si este es aclarado se procedera a

solicitar al Jefe de Recursos Humanos la devolucion de lo descontado.

Transferencia Bancarias: Si el cliente decide comprar la refaccion o maquinaria y quiere
realizar la operacion por medio de Transferencia Bancaria, el vendedor de Maquinaria y/o
Refacciones o Cajera/Jefe de sucursal le proporciona al cliente una Oferta de Venta-Cotizacién F-
SUC-03 junto con Cuenta y Clabe Interbancaria del Banco de su preferencia, indicAndole que todo
Transferencia Bancaria debe de ir referenciado de la Sucursal en donde va a realizar la compra. El
vendedor de Maquinaria y/o Refacciones o Cajera/jefe de sucursal se despide cordialmente del
cliente agradeciendo su preferencia y reafirmando que cualquier duda o sugerencia estan a sus
Ordenes.

1) Siguiendo a esto el vendedor de Maquinaria y/o Refacciones llena la Oferta de Venta /
Cotizacion F-SUC-03 y queda en espera a que el cliente le confirme el depésito por
correo electronico o por llamada telefonica (esta ultima no aplica si el deposito no viene

referenciado, lo cual tendra que pasar su comprobante).

2) EIl vendedor de Maquinaria y/o Refacciones le pide a la Cajera/Jefe de Sucursal que

verifique el deposito, éste a su vez lo verifica via correo electronico con la auxiliar de
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Credito y Cobranza en el corporativo, lo cual debe de ir especificado de la siguiente

manera:

e Nombre: Persona Fisica o Moral

e Banco: Nombre del banco en donde el cliente realizo la operacion
e Cuenta: A qué nimero de cuenta realizo la operacién

e Monto: Lacantidad $

e Fecha: Dia/Mes/Afio

Nota: Cuando el depdsito ya esté realizado por el cliente, la auxiliar de Crédito y Cobranza envia
un correo a la Cajera/Jefe de Sucursal confirmando dicho depdsito, esto dentro de los 30 minutos

siguientes de haber recibido el correo electrénico.

EVITE FRAUDES, Si el depo6sito ain NO esta reflejado en las Cuentas Bancarias de Antarix; la

venta sigue en espera, No entregue el Producto antes.

5.110 | Resguardo de Efectivo en Caja Fuerte (Bitacora de bdveda de seguridad):

1) Durante la jornada de trabajo, se deben realizar depositos en la béveda de seguridad cada
vez que tienen ingresos en efectivo de igual o mayor a $3,000.00 pesos los cuales seran

registrados en el formato Control de Efectivo F-SUC-17.

2) Todos los depositos que se realizan en la boveda de seguridad son relacionados en la

Bitacora Movimientos de Boveda Suc. (la que pertenezca) la cual contiene los siguientes
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3)

rubros:

Numero de Deposito del dia, (es decir si estan realizando el 1ro, 2do. etc. en la boveda de
seguridad)

Fecha de depdsito (fecha del dia en curso)

Montos depositados en la boveda de seguridad

Nombre de quien deposita (Cajera/Jefe de Sucursal)

Firma de quien Deposita (Cajera/Jefe de Sucursal)

Nombre de quien valida el depdsito (Cajera/Jefe de Sucursal)

Firma de quien valida el depdsito (Cajera/Jefe de Sucursal)

El traslado del Efectivo de la boveda de seguridad al Banco, se realizan todos los dias a
mas tardar a las 11:00 am; este horario aplica para las sucursales foraneas, para las
sucursales locales sera a mas tardar a las 12:00 p.m. de acuerdo al Procedimiento de
Ingresos P-CON-06, por lo que se hace un concentrado para realizar un solo Deposito lo
cual también se anota en la Bitdcora Movimientos de Béveda Suc. (la que pertenezca)

junto con un Concentrado del formato Control de Efectivo F-SUC-17:

Fecha (Dia que se realiza el deposito en el Banco)

Nombre de quien recibe el dinero (Auditor)

Firma (Auditor)

Hora de entrega

Hora en que se depositd (Aplica Unicamente para Sucursales Foraneas)

Entrega del Corte (Aplica solo en Ej. Suc. Malibran, Suc. Boca y Suc. Diaz Miron)
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5111

Para la apertura de la boveda es necesario que se haga en mancomunidad entre el auditor
permanente (lugares donde aplique) y el jefe de sucursal, en sucursales donde no exista auditor

permanente se debe de hacer en conjunto el jefe de sucursal con el vendedor de maquinaria.

El auditor tiene la Obligacion de cotejar que el corte que se le esta entregando coincida con los
ingresos plasmados en el Formato de Ventas/Cortes F1 F-SUC-11; en los rubros de Efectivo,
Boucher y/o Transferencias.

La Bitdcora Movimientos de Bdveda Suc. (La que pertenezca) debe de estar separada por una
linea divisoria por cada dia, no deberd contener: Espacios en blanco, Tachaduras, Rayones o
Corrector, en caso de equivocacion se pondra la leyenda (CANCELADO) entre paréntesis y se

continla escribiendo.

Nota: En caso de tener algun siniestro de robo, la compafiia no se hace responsable por importes
mayores a $ 3,000.00 pesos, ya que la Cajera/Jefe de Sucursal tienen la obligacion de depositar a
partir de esa cantidad en la boveda de seguridad y en caso de robo por mayor importe la diferencia

se le cobrara a la Cajera/Jefe de Sucursal responsable.

Elaboracion de Corte de Caja:

Antes de finalizar la Jornada laboral el Jefe de Sucursal es responsable de realizar el corte de caja

del dia en curso, conforme al Instructivo de Trabajo Corte de Caja Sucursales IT-SUC-01.
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5.1.12

Anticipo o Apartado de Mercancia:

1)

f)

9)

2)

3)

En el momento en que el cliente manifieste su interés en dejar un anticipo o apartado, se

le menciona que se puede llevar a cabo cumpliendo con las siguientes condiciones:

El Valor debe ser como minimo de $500.00 pesos

Dejar un Anticipo del 30% de su valor como minimo

No se aceptan Pagos con Tarjeta Bancaria en Meses Sin Intereses
Duracion del apartado es de 90 dias naturales.

Se respeta el Precio de Articulo

No Aplica en Ofertas

No hay Cancelaciones

Si el Cliente acepta las condiciones, la Cajera/Jefe de Sucursal le solicita su Identificacion
Oficial y recibe el efectivo del anticipo correspondiente al equipo y/o Refaccion, para

realizar la Factura del Anticipo y entregarsela al cliente.

La Cajera/lefe de Sucursal imprime y resguarda una copia de la Factura del anticipo
emitida por el SAP, donde le anota en el frente el namero de IFE, Pasaporte, Licencia de
Manejo (depende con que se identifique el cliente) y teléfono, se le pide al cliente Firme
la Factura. La Cajera/Jefe de Sucursal le debe informar al cliente que guarde sus Facturas
de los Anticipos realizados, ya que cuando vaya a liquidar su ultimo pago, debera
presentar dichas Facturas originales; de no ser asi tendrd que pagar dicho importe de la

factura extraviada o faltante.
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4) La Cajera/Jefe de Sucursal debera cuando se cobra el Gltimo pago:

a) Elabora la Factura final con Factura de Clientes por el Importe total de la Maquinaria o

Refaccién.

b) Le entrega al cliente su Factura Final y le pide pase con el vendedor de refacciones y/o

maquinaria para que le entreguen el producto comprado.

c) Solicita via correo electrénico a la encargada de Ingresos, la Cancelaciéon de todas las

Facturas de anticipo mediante una Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16.

5) La elaboracion de la Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16 es responsabilidad de la
encargada de Ingresos, la cual tiene 30 minutos para su realizacion el mismo dia que se
solicita, siempre y cuando la soliciten antes de las 5:20 pm del dia en curso, posterior a la
elaboracion de la Nota de Crédito debe de mandar un correo con la Autorizacion y el

Folio SAP de la Nota de Crédito.

6) La Cajera/Jefe de Sucursal localiza el folio en el sistema SAP en el médulo de Notas de
Crédito de Clientes, asigna el folio interno de manera manual de la Nota de Crédito,

verifica que tenga clave del vendedor y la imprime.

Nota: Si algun Jefe de Sucursal recibe dinero por anticipo y no se registra en el documento del

sistema de SAP, sera considerado FRAUDE vy se atendra a la decision de Direccion General.
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5.1.13

5.1.14

Facturas Menores a $ 2,000.00:

En caso de que el cliente realice una compra de contado por una cantidad “x por ejemplo ($

10,000.00) y requiera facturas menores a dos mil pesos (para poder hacerlas deducibles para efectos

fiscales), solo en este caso la Cajera/Jefe de Sucursal debe de realizar lo siguiente:

1)

2)

Usar el Mddulo de Facturas de Anticipo para hacer varias facturas, de acuerdo al
ejemplo se realizaran 4 facturas de anticipo por el monto de $ 2,000.00 cada un sumando

$8,000.00

Posteriormente nos vamos Factura de Clientes para realiza la factura final, se jalan las
cuatro facturas de anticipos anteriores que sumaban $ 8,000.00 (a través del boton de los

(13

puntos suspensivos “...” (Anticipo Total) en el sistema SAP) por la cantidad de $
2,000.00 asi se obtiene el importe total de la venta los $ 10,000.00 a través de una
Factura de Clientes, y cobrarle los $ 2,000.00 que restaban, para concluir la

venta.

Nota: Es de suma importancia que la Gltima factura se realice en Factura Cliente ya que de no

hacerlo la mercancia no se dara de baja del inventario.

Factura Por Menos Un Centavo:

En caso de que el cliente realice una compra de refacciones y/o maquinaria y en el sistema SAP

no tengamos existencia del producto, la Cajera/Jefe de Sucursal puede realizar el cobro del importe

total al cliente y elabora la factura en el médulo de Factura de Anticipos, (mismo procedimiento

de una factura normal de anticipo), pero en el monto total de la factura se le quita 1 Centavo,
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5.1.15

Cajera/Jefe de Sucursal verifica datos y da click en crear, e imprime factura y entrega factura
original al cliente, posterior a la facturacion cuando ya tenemos la existencia del producto se realiza
la factura final en el modulo de Factura de Clientes se jala el folio de la factura de anticipo (a
través del boton de los puntos suspensivos “...” (Anticipo Total) en el sistema SAP) para cuando el
producto ya aparezca en el sistema se elabore la factura de 1 Centavo y se pueda dar de baja el
producto vendido, en este caso la factura de anticipo y la factura final deben de quedar cerrada el

mismo dia.

En el transcurso del dia se envia un correo electrénico avisando a la encargada de Ingresos la
elaboracion de la Factura de 1 Centavo, se explica el motivo y se le anexan los datos de las Facturas
de Anticipo (El Folio SAP, Folio Interno, Articulo, Fecha, Monto y Nombre del Cliente), y la
explicacion del porque se hizo la factura por menos 1 centavo y envia el formato de Informe de
Anticipo por Menos Un Centavo F-SUC-14. La encargada de Ingresos tiene la responsabilidad de

responder de enterada, para que se impriman y se anexen al Corte de Caja.

Nota: Para el llenado del formato Informe de Anticipo por Menos Un Centavo F-SUC-14,
favor de remitirse al Instructivo de Trabajo Informe de Anticipo por Menos Un Centavo IT-SUC-

02.

Reposicién de Gastos de Sucursal:

La Cajera/Jefe de Sucursal tiene la responsabilidad de enviar su reposicion con forme al formato

Reposicion de Gastos F-CPP-02 de manera semanal conforme vaya requiriendo sus gastos; para el
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5.1.16

Cierre de mes debera enviarlo unos dias antes o mas tardar el Primer dia del siguiente mes conforme
al Procedimiento de Cuentas por Pagar P-CON-02.

Antes de hacer cualquier Gasto de caja, el Jefe de Sucursal tiene que pedir autorizacion via
correo electronico al Jefe de Crédito y Cobranza encargado de los gastos para que sea autorizado y

repuesto a la sucursal correspondiente, mediante el formato Reposicion de Gastos F-CPP-02.

La documentacion puede ser enviada con algun Operador de la empresa, Gerente de Sucursal o el
Auditor que realice su recorrido, entregando un sobre con la documentacion y con el formato
Entrega de Documentos F-SUC-18.

Nota: Es de suma importancia realizar el formato Entrega de Documentos F-SUC-18, para
prevencion y respaldo de que fueron entregados y enviados, la (s) factura (s) en caso de que se
aproxime cierre de mes las sucursales fordneas podrén enviar sus comprobantes por paqueteria con
previa autorizacion del encargado de Gastos, solicitado por el Jefe de Sucursal via correo

electrdnico, en caso de que no se pida autorizacion para el gasto no sera reembolsado.

Vales de Gasolina:

Cuando la sucursal necesite Combustible, la Cajera/Jefe de Sucursal es el responsable de pedir al
Auxiliar de Auditoria asignado, por lo cual se envia por correo electronico el formato de Vales de

Gasolina F-SUC-15.

El Auxiliar de Auditoria verifica que la informacion que se le estd enviado es veridica, al
autorizarlo responde via correo electrénico copiando al encargado de Trafico (Quien es la persona
que resguarda los Vales de Gasolina) y a la Cajera/Jefe de Sucursal. EI encargado de Trafico

entrega a algun chofer de Antarix, Auditor asignado al recorrido o al Gerente Regional un
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5.1.17

EFECTIVALE PARA COMBUSTIBLE, cuando este Vale de Gasolina llegan a la Sucursal este es
entregado a la Cajera/Jefe de Sucursal para su canje con la gasolinera; la Cajera/Jefe de Sucursal
imprime una copia del formato Vales de Gasolina F-SUC-15 con la informacion enviada
anteriormente, le anexa el ticket del canje anterior y se lo entrega a la persona que le entregd el
EFECTIVALE PARA COMBUSTIBLE, para que lo entregue al encargado de Trafico para su

respaldo por dicho Efectivale.

Nota: Para el llenado de Vales de Gasolina, favor de remitirse al Instructivo de Trabajo

IT-SUC-04

Envio de Facturasy XML:

La Cajera/Jefe de Sucursal tiene la responsabilidad de enviar via correo electronico sus
facturas electrdnicas y archivos XML de los clientes que solicitan Factura Fiscal, lo cual siempre
deben de pedir una direccion de correo electronico al cliente, en donde esta puede ir en los

“Comentarios” en la Factura Cliente.

Nota: Las facturas hay 3 horarios de descarga 09:00 hrs,; 13:00 hrs.; y 17:00 hrs.; de No aparecer
dichas facturas en el Sistema, el Jefe de Sucursal se comunica al departamento de Sistemas para que
se solucione a la brevedad posible y posteriormente enviarla a los Clientes conforme al Instructivo

de Trabajo Envio de Facturas al Cliente IT-SUC-03
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5.1.18

Solicitud de Descuento:

El Jefe de Sucursal podré solicitar al Gerente Regional un Descuento adicional para realizar la
Venta a algun Cliente final, para esto debera llenar el Formato de Solicitud de Descuento en

Sucursales F-SUC-10 y enviarselo por correo electronico con copia a la encargada de Ingresos.

Los descuentos que puede autorizar el Gerente Regional “A o B” a cualquier Cliente Final,

debe ser basados en los siguientes criterios:

1) Toda la maquinaria Nacional tendrd un descuento méximo de su costo mas el 8%.

2) Toda la maguinaria Nacional que se encuentra en la lista de precios vigente tendra un
descuento maximo del precio Master 10 mas un 8%.

3) Evitar en lo posible dafiar a la red de distribuidores y la imagen corporativa, sin embargo
para contrarrestar cualquier competencia, existe una linea especifica para pelear cualquier
precio que es VICPOWER vy para pelear descuentos tan bajo como sea necesario,

inclusive por debajo del Master 10 hasta un 8%.

El Gerente Regional sera quien realice la modificacion del descuento en la Orden de Venta
dentro de los siguientes 10 minutos después de recibida la solicitud, si por alguna razén el Gerente
Regional no puede realizar la modificacion en Sistema, la encargada de Ingresos serd quien lo

ejecute con previa Autorizacion del Gerente Regional A.

La encargada de Ingresos sera quien revise en los cortes diarios de caja que dichos descuentos

no hayan sobrepasado el maximo permitido, esto por medio del Query Control de Descuentos.
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5.1.19

Nota: La cantidad de Descuentos durante el mes, dependera de la operacion de cada sucursal.

Pedido de mercancia

El Jefe de Sucursal debe de elaborar el pedido ya sea de Refacciones y/o Maquinaria, lo cual est4
asignado por un rol establecido por el encargado de Trafico y Jefes de Almacén de Maquinaria y

Refacciones, los dias asignados son:

Entidad Dia y hora de|Dia de|Dia de | Tiempo de
envio de pedido | carga entrega resurtido
Tierra  Blanca/ )
Tuxtepec Centro / Q/In?rtes a8 BR00 Viernes | Viernes Semanal
JM Tuxtepec
Cérdoba Esq. /
JM Coérdoba /|Jueves 9:00 am Lunes
Orizaba Sabado Semanal
Jueves 9:00 am
L (de la semana
San Nicolas anterior & la Lunes
produccién) Sabado Quincenal
Cedis Puebla Lunes 9:00 am Miércoles | Jueves Semanal
(IjDeFI Ce d(iiizztr)tlg)a Lunes 9:00 am Martes | Miércoles | Semanal
Conforme a
necesidad del Martes o
Cedis Mérida CEDIS con una -,
. miércoles
semana de | Viernes 'y
anticipacion sébado Cuatrimestral
. Conforme a
giiljala'ara / T ER olE] Martes o
SucursalJ @llS Gl (i miércoles
Guadalaiara semana de | Viernes y Cada mes vy
J anticipacion sébado medio
Jalapa Viernes 9:00 am Lunes Martes Semanal
Sucursales . ]
Locales WIEED U0 EIE Martes NI Semanal
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El encargado de Trafico mediante esta informacion, asigna la unidad que tenga disponible para
cumplir con las salidas correspondientes y en los horarios establecidos. Esto puede variar conforme

a la disponibilidad de vehiculos.

Para solicitar Mercancia favor de remitirse al Instructivo de Trabajo Pedido Semanal de

Materiales IT-SUC-05.

Nota: Las Sucursales locales como Boca, Malibran y Diaz Mirdn pueden solicitar mercancia
extraordinaria ya que se realizan recorridos diarios, pero dicha solicitud de traslado la deben
realizar antes de las 17:00 pm.; y se surtira en el transcurso del dia siguiente conforme a la

disponibilidad de vehiculos.
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5.2 FORMATOS

El formato es el conjunto de las caracteristicas técnicas y de presentacion de un texto, objeto o
documento en distintos ambitos, tanto reales como virtuales que sirve para documentar un
proceso y todos los procedimientos relacionados al mismo, bastante sencillo pero completo a su

vez. (ISO/ IEC 90003:2004, 2013, pag. 4)

Dentro del Procedimiento de Ventas Sucursales de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.;

se encuentran los siguientes formatos:

=
5.2.1 Oferta de Venta / Cotizacion F-SUC-03/00

5.2.2 Solicitud Descuento F-SUC-10/00

5.2.3 Ventas/Cortes F-SUC-11/00
5.2.4 Depositos de Sucursal F-SUC-12/00

5.2.5 Informe de Anticipo por Menos Un Centavo F-SUC-14/00
Formatos —

5.2.6 Vales de Gasolina F-SUCO01-15/00

5.2.7 Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16/00

5.2.8 Control de Efectivo F-SUC-17/00

5.2.9 Entrega de Documento F-SUC-18/00
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5.2.1. Formato Oferta de Venta / Cotizacion F-SUC-03/00

" OFERTA DE VENTA - COTIZACION Fecha:
Huoira:
Fomato: : F-SUC-03/00

FATRICIA RAMOS ALCARAZ

I;".AMGN LOPEZ ALVARADO 410 PALOS PRIETOS
MAZATLAMN, 82010, SIN

M
RAAPEIOTZE013
Cotizacidn 2104718
Clave Descripcidn Cantidad Precio VA Tatal
MAZVPTRR EQ. DE RIEGO AGRIC. ROD. VICPOWER AUT 2X2 THP 1 i]
MAIVPTRR EQ. DE RIEGO AGRIC. ROD. VICPOWER AUT 3X3 THP 1 i]
FC-6 FLEJE P/ BOMBAS A GASOLIMADE 3 AG.5 HP 1 16
FC-8 FLEJE P/ BOMBAS A GASOLINA DE 8 HP DE 27X 2" TODOS 1 16
THCF2B00-AM13  CORTADORA DE FORRAJE-PICADORA CON MOTOR AMTA 1 i]
FH-6 FLEJE P/ PICADORAS DE 2 A 5.5 HP 1 16
ML2ZAMNTRE EQ. DE RIEGO AGRIC. RODADD AUTOC CIANTARLK THP 1 i]
FC-6 FLEJE P/ BOMBAS A GASOLIMADE 3 AG.5 HP 1 16
MC2HS 5ANRR EQUIFD D RIEGD AGRIC. ROD. ANTARIX.CEN. MC2HS.5 1 i]
FC-6 FLEJE P/ BOMBAS A GASOLIMADE 3 AG5HP 1 16
CHS1A VALVULA TIFO CHECE, 2" CHS1A 10 16
MES1A MIPLE BOTELLA 2" NBS1A 12 16
METEA MIBLE BOTELLA 3" NETGA 12 16
Valido Hasta: Suma:
011032013
Empleads departamento ventss:
Luis Ronalde Heméndez Amiaga Impuesto:
Condicionas de pago: Tokal:
Mayoreo Contado

ESTIMADO CLIENTE: PARA EVITAR QUE 5U PEDIDO SE RETRASE, FAVOR DE HACER U DEPOSITO CON SU NUMERD DE REFERENCIA CORRESPONDIENTE EN LAS SIGLNENTES CLENTAS:
BANAMEX. 5812027 SUCURSAL 68

HSBC: FICHA RAP CLAVE 80T

SANTAMDER: 51500880440

BANCOMER: COMVENIC CIE 853666

BANCOMER: 01X30Z28T8

SOLICITE 35U NUMERD DE REFEREMCIA O CLAVE INTERBANCARIA EN SU SUCURZAL

LAS COTIZACIONES QUE CONTENGAN ARTICLILOS EXPRESADOE EN DOLARES AMERICANOS TIENEM VIGENCIA SOLAMENTE EN EL DIA QUE FUERON COTIZADOS

Pagina 1 Autor Coordinadoras Mvas Impreso por SAF Business One
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5.2.2 Formato Solicitud Descuento F-SUC-10/00

ANTARIK

F-SUC-10/00

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DEC.V.

FORMATO DE SOLICITUD DE DESCUENTO EN SUCURSALES

SUCURSAL:  BOCA
SOLICITANTE: MIDORIHT GARCIA RAMOS Fecha: 26/09/2019
CLIENTE: GRUPO EMPRESARIAL MINATITLAN SA DE CV
CODIGO DESCRIPCION FOLIO - ANTIDAD COSTO %  DESCUENTO TOTAL
COTIZACION °
EQ. DE RIEGO AGRIC.
A200U7RR | ROD. AUTOC. 2X2 C/UKURA 24002394 1 10
7HP $2,743.00 $274.29 | $2,468.71
$ - |s .
$ - |s -
$ - s .
$ - |s -
$ - |s -
SUBTOTAL $2,468.71
IMPUESTO $0.00
TOTAL $ 2,468.71
MOTIVO DEL DESCUENTO SOLICITADO
SE SOLICITA EL SIGUIENTE DESCUENTO YA QUE ES UNA VENTA SEGURA
SOLICITA AUTORIZA

MIDORIHT GARCIA

RAMOS LIC. CAROLINA VILLEGAS

JEFE DE SUCURSAL

BOCA GERENTE REGIONAL

ZONA VERACRUZ
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5.2.3. Formato de Ventas/Cortes F1 F-SUC-11/00

ANTARIY s s i

CORTE DE CAJA AL: DE DEL SUCURSAL @

VENTAS DEL FOLIO: AL S FICHAS DE DEPOSITO (Banco y Mum, De Cta,) IMPORTE
-) NOTAS CRED. FOLIO: AL 5

VEMTAS NETAS: 5

VENTAS A CREDITO: (-}

FOLIO FACTURA ~ NOMBRE IMPORTE 5
PAGO T.P.V [Banco, Cta, Cierre De Lote). IMPORTE
ANTICIPOS: (+) 5
FOLIO FACTURA  NOMBRE IMPORTE
TRANSFERENCIAS (Banco y Num. De Cta.) IMPORTE
s $
ABONOS A CREDITO (PAGO DE CLIENTES A CREDITO) (+) ABONOS CREDITOS (PAGO DE CLIENTES DE CREDITO) (Banco y Num. De Cta.)
FOLIO FACTURA ~ NOMBRE IMPORTE
$
S
TOTALES:  § TOTALES: 3§
INFORMATIVO: DIFERENCIA:  §
ANTICIPOS LIQUIDADOS: (Factura Final) OBSERVACIONES (Desglosar el importe de las garantias)
FOLIO NOMBRE
WOMERE Y FIRMA ELABORO EN SUCIRSAL MOMERE Y FIRMA REVISQ INOMBRE Y FIRMA REVISD FIRMA REVIEQ

— CAIEFAYJOENCARGADD DESUCORSALFRESFONSABLE T [NOARGADODESOCURSALYRESPONSASIE  — AUDITOR FERMANENTE DE SUCIRSAL TTERESTS



5.2.4 Formato Depdsitos de Sucursal F-SUC-12/00

ANTARK
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DEPOSITOS DE SUCURSAL
F-SUC-12/00

LUGAR Y FECHA VERACRUZ, VER

No. DE CUENTA FECHA DE

BANCARIO IMPORTE DEPOSITO EMPRESA
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX EFECTIVO
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX EFECTIVO
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX EFECTIVO
65501836443 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA
65501836443 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA
51500880480 $0.00 SANTANDER ANTARIX PAGO/TARJETA Lcuras

5912027 $0.00 BANAMEX SUC.388

5912027 $0.00 BANAMEX SUC.388

5912027 $0.00 BANAMEX SUC.388/PAGO CON TARJETA

5912027 $0.00 BANAMEX SUC.388/PAGO CON TARJETA
0133022676 $0.00 BEVA TRASFERENCIA/PAGO TARJETA
0133022676 $0.00 BEVA TRASFERENCIA/PAGO TARJETA
0133022676 $0.00 BEVA TRASFERENCIA/DEPOSITO
0133022676 $0.00 BEVA TRASFERENCIA/DEPOSITO
4005971320 $0.00 AGRICOLA ANTARIX HSBC RAP 8076
4005971320 $0.00 AGRICOLA ANTARIX HSBC RAP 8076
4036152981 $0.00 AGRICOLA ANTARIX HSBC
4036152981 $0.00 AGRICOLA ANTARIX HSBC

TOTAL NETO $0.00 FECHA DE CORTE
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5.2.5 Formato Informe de Anticipo por Menos Un Centavo F-SUC-14/00

INFORME DE ANTICIPO POR MENOS UN CENTAVO
FOLIO NUM:

SUCURSAL FECHA DE SOLICITUD 0d-oct-12
SOLICITA FECHA DE FACTURACION 04-oct-12
FACTURA SAP FOLIO FACTURA EN DOCTO.

®
INFORME DE ANTICIPO DE MENOS DE UN CENTAVOD
F-SUC-14/00

CLIENTE MONTO DEL ANTIPO (x -.01/100

MOTIVO DE LA SOLICITUD

CANTIDAD PRODUCTO CODIGO

CLIENTE

FECHA FACTURA FINAL
FACTURA SAP

FOLIO FACTURA EN DOCTO.
FECHA DE TRASPASO
TRASPASO NUM.

ENCARGADO DE TIENDA AUTORIZA Vo.Bo.



5.2.6 Formato Vales de Gasolina F-SUC-15/00

ANTARIK

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V. SOLICITUD DE VALES DE
GASOLINA

FECHA: 02-sep-19 SUCURSAL: BOCA
CANTIDAD: _$ 200.00 CANTIDAD CON LETRA: (DOCIENTOS PESOS 00/100 MN.)
PRODUCTO: MAGNA
MES DE FACTURACION: MARZO 2019
CANTIDAD DE EQUIPOS VENDIDOS: 51 PIEZAS
CANTIDAD DE EQUIPOS PROBADOS POR SERVICIO/GARANTIA: N/A

INFORMACION DE COMPRBANTES:
PRUEBA DE EQUIPOS DE VENTA

MIDORIHT GARCIA RAMOS ALEJANDRO CRUZ
JEFE DE SUCURSAL BOCA JEFE DE OPERACIONES
TEL. 167 8009 TEL: 2 01 21 00 Ext. 291




5.2.7 Formato Solicitud de Nota de Crédito F-SUC-16/00

ATARS TR O
CD. INDUSTRIAL BRUNO
PAGLIAI C.P. 91697
S. DE R.L. DE C.V. T e eiie FOLIO:
R.F.C. AAN-B90518-6M7
FECHA: a de del 20
SUCURSAL:
CLIENTE:
Motivo:
No. de Factura: SAP No. Fecha:

SOUCITA: RECIBE:
JEFE DE ALMACEN
AUTORIZA: AUTORIZA: Formato: F-SUC-18/00

SERVICIO Y GARANTIAS CREDITO ¥ COBRANIA
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5.2.8. Control de Efectivo F-SUC-17/00

ANTARIR

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DECV. CO NTRO L D E E F ECTIVO

F-SUC-17/00

AGRICOLA ANTARIX S DE R.L. DE C.V.

SUC.: BOCA CORTE:06/12/2019
CTA.: 51500880480 REF:13136
CANTIDAD MULT BILLETES SUBTOTAL TOTAL
X | $1,000.00] $ -
X |'$ 50000 $ -
X |'$ 20000 $ -
X [ $ 100.00 | $ -
X|$ 5000]$ -
S
X |$ 2000]$ - -
CANTIDAD MULT MONEDA SUBTOTAL
X|$ 1000 |$ -
X1$ 500]% -
X|$ 200 |$ -
X {$ 100 |$ -
S
X1$ 050 [|$ - -
GRAN TOTAL $ .

TOTAL DEL CORTE A DEPOSITAR BANCO

CAMBIO S -




5.2.9 Entrega de Documento F-SUC-18/00
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ANTARIR

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DE C.V.

F-SUC-18/00

Entrega de Documentos

Fecha:

Entregar a:

Informacién de envio :

Nombre y Firma de Quien Entrega:

MIDORIHT GARCIA
RAMOS
JEFE SUCURSAL
BOCA

Nombre y Firma de Quien Recibe:
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5.3. INSTRUCTIVOS

Las instrucciones técnicas, también llamadas instrucciones de trabajo, son documentos donde
se recogen con detalle “como” se realiza cierta operacion, a diferencia de los procedimientos
documentados, en los que se indica “qué” es lo que se hace, quiénes son los responsables, etc.
Ese “como” se hace, se describe a través de explicaciones detalladas de cada uno de los pasos a

seguir para ejecutar cierta actividad. (ISO/ IEC 90003:2004, 2013, pag. 4)

Aunque el modo de elaborar estas instrucciones es totalmente libre, deben ser controladas
como un documento mas del sistema de gestion de calidad, es decir, debe regirse por el proceso
de control de documentos. Quizés resulte conveniente, no obstante, guardar el formato dado al
resto de documentos, como, por ejemplo, el de los procedimientos documentados, a fin de

distinguir la documentacién del sistema
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Dentro del Procedimiento de Ventas Sucursales de Agricola Antarix S. de R. L. de C.V.; se

encuentran los siguientes Instructivos:

5.3.1 Instructivo de Trabajo Corte de Caja Sucursales IT-SUC-01

5.3.2 Instructivo de Trabajo Informe de Anticipo por Menos Un  Centavo
IT-SUC-02

5.3.3 Instructivo Trabajo de Envio de Facturas al Cliente IT-SUC-03

5.3.4 Instructivo de Trabajo Vales de Gasolina IT-SUC-04

Instructivos -

5.3.5 Instructivo de Trabajo Pedido Semanal de Materiales IT-SUC-05

5.3.6 Instructivo de Trabajo Orden de Servicio IT-SUC-06

5.3.7 Instructivo de Trabajo Prueba de Equipos IT-SUC-07

5.3.8 Instructivo de Trabajo Politica de Garantias IT-SUC-08
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5.3.1 Instructivo de Trabajo Corte de Caja Sucursales IT-SUC-01

El Jefe de Sucursal es responsable de realizar el corte de caja del dia en curso antes del cierre

de la Sucursal a su cargo, lo cual se DEBE realizar de la siguiente manera:

b)

d)

Generar el Reporte de Caja ingresando al sistema SAP en el Icono Query Manager se
le da click y despliega la Gestion de Categorias y seleccionamos la Sucursal /Corte de

Caja/Presentacién Preliminar/Fecha del Corte (dia/mes/ano).

Se imprime y se anexa todas las Facturas generadas del Corte de ese dia

Se anexa si hubo Transferencia que ampare alguna factura del corte ese dia

Se anexa Boucher con su reporte y cierre de lote, de acuerdo a las TPV que se genero
el cobro.

Se procede a llenar el Formato de Ventas/Cortes F1 F-SUC-11 contiene los

siguientes rubros:

Lado izquierdo del formato de caja F-SUC-11

Corte de caja al: Dia de Mes del 20 afio en curso

Folio e Importe Fact.: Son los folios de las facturas utilizadas y el importe total de las
ventas que viene del corte de caja de la sucursal que se imprime del Query manager del
sistema SAP.

Notas de Crédito Folio (-): En caso de que existan notas de crédito, se escribe el

namero de folio fisico del primer folio que se uso en el dia al ultimo folio fisico, y en
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el importe en pesos ($) se escribe el total de las notas de crédito que se hayan realizado
en el dia, que viene del corte de caja de la sucursal que se imprime del Query manager
del sistema SAP.

Ventas Netas: Es el importe total, es el resultado de la diferencia de las ventas menos
las notas de crédito. (si es que hubo notas de créditos)

Ventas a Crédito: (-): Debe existir AUTORIZACION previa (DIRECCION
GENERAL).

Anticipos: (+): Si los hay se escribe el folio SAP, el nombre del cliente y el importe
del anticipo, ya sea por mercancia apartada o por facturas menores de $ 2,000.00, si
son varios apartados se suman y al final se escribe la suma total.

Abonos a crédito (pago de clientes a crédito): En caso de existir esto lo realizara el
departamento de Crédito y Cobranza previa identificacion de dicho deposito.
Anticipos Liquidados: (factura final): Si hay, se escribe el folio SAP, y el nombre
del cliente estos son apartados que hace el cliente.

Totales: Son el resultado de las ventas netas més los anticipos.

Lado derecho del corte caja F-SUC-11

Sucursal: Lleva el nombre de la sucursal que lo esta realizando.

Fichas de Deposito (Banco y Num. De Cta.): Se anotan el o los depositos que se
realizaron en el banco durante el dia, se pone el nombre del banco, a que cuenta fue
depositado y el importe del depdsito, se suman el o los depositos realizados y se

escribe el importe total.
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e Terminal punto de venta (Banco, Cta. Cierre de Lote): Aqui se anota el total del
cierre de lote de cada una de los TPV que tuvieron operaciones y el nimero de cuenta
de dichas terminales.

e Transferencias (Banco y Num. De Cta.): Aqui se anotan las validaciones que fueron
confirmadas por el departamento de crédito y cobranza via correo electronico, se
suman y se escribe el importe total.

e Abonos a créditos (Banco y Num. De Cta.): En caso de existir esto lo realizara el
departamento de Crédito y Cobranza previa identificacion de dicho depdsito

e Totales: Son el resultado de la suma de ficha de Deposito, Pago T.P.V y
Transferencia.

e Observaciones: Si las hay, ahi se aclara la diferencia que hay entre las Venta e
Ingresos, lo cual se tiene que describir de diferencia en $ (pesos), o si hay cualquier

otra aclaracion también se escribe.

Depdsitos de Sucursal:

Al inicio de la jornada de trabajo la Jefe de Sucursal debe enviar a la encargada de Ingresos
por correo electrénico a mas tardar a las 11:00 a.m. el formato de Depésitos de Sucursal F-SUC-
12, este formato contiene todos los numeros de cuentas bancarias, lo cual llenara con la ayuda del
Formato de Ventas/Cortes F1 F-SUC-11 que son: Importe del depdsito, Pago T.P.V. y
Transferencia, se escribe en el numero de cuenta correspondiente y con fecha del dia de la
operacion, se suman todas las cantidades y tiene que cuadrar con el corte de caja al que

pertenece, por ultimo se escribe la fecha que es el dia, mes y afio del que se esta enviando.
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Captura de los Depdsitos en SAP:

Para capturar los depdsitos nos apoyamos del formato Depositos de Sucursal F-SUC-12 y se

realiza de la siguiente manera:

3)
b)
c)
d)

e)

f)
9)
h)

)

Gestion de Bancos

Deposito

Deposito

Pestafia “Fondos en efectivo”

Cuenta bancaria le damos TAB y se abrira una lista nos vamos a la pestafia “Nombre
de cuenta” y le damos doble click, en donde seleccionamos el nimero de la cuenta
bancaria como esta en el formato Depésitos de Sucursal F-SUC-12

Del lado derecho donde dice Banco lo cambiamos y le ponemos el nombre del banco
Cuenta ahi se le pone los ultimos 4 digitos de la cuenta

El lado izquierdo donde dice Importe se pone la cantidad en $ (pesos) de acuerdo a lo
capturado del Depositos de Sucursal F-SUC-12

Comentarios ahi le ponemos corte de caja del dia/mes/afio en curso y la forma de pago.

Se le da crear.

Jefe de Sucursal es el responsable de que la caja siempre se encuentre en ceros (0), esta

actividad debe de realizar todos los dias, si la encargada de Ingresos detecta que no se esta

realizando los Depositos de manera correcta conforme al importe que contiene el Formato de

Ventas/Cortes F1 F-SUC-11, deberd notificar por medio de correo electrénico al Gerente

Regional y al Gerente de Auditoria.
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5.3.2 Instructivo de Trabajo Informe de Anticipo por Menos Un Centavo 1T-SUC-02

Informe de Anticipo por Menos de Un Centavo F-SUC-14 se llena los campos con los

siguientes datos:

Nota:

Sucursal: Qué sucursal lo realizo
Solicita: Nombre Cajera/Jefe de Sucursal
Factura SAP : Folio SAP

Fecha de solicitud: Dia/mes/afio en curso

Fecha de facturacion: Dia/ mes/ afio en curso

Folio Factura de anticipo de clientes: Dia/ mes/ afio en curso

Cliente: Nombre del cliente o Venta a Mostrador

Monto del anticipo:  (x-.01/100)

Motivo de la solicitud: Cantidad, Producto, cddigo y la Explicacién de la
elaboracion de la factura, el motivo.

Fecha Factura Clientes: Dia/ mes/ afio en curso

Fecha de Traspaso : Dia/ mes/ afio en curso (se llena cuando se ejecuta un traspaso)

Traspaso NUm. : Folio de SAP de la solicitud de Traslado

Este formato contiene el nombre de tres personas encargadas, las cuales no firman

porque 2 de ellas se encuentran en planta y la ultima es el Jefe de Sucursal. También se anexa los

datos de la factura final, se imprime el correo electronico y se envia en el corte correspondiente al

dia en que se elaboro.
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5.3.3 Instructivo de Trabajo Envio de Facturas al Cliente IT-SUC-03

Para realizar él envio de las Facturas a los Clientes que compraron en Sucursal, debemos

seguir los siguientes pasos:

10.

11.

12.

Ir a la pagina de internet de Agricola Antarix que es www.antarix.com.mx

Al abrir la pagina en el Portal, lado derecho dice el comentario “Descargue aqui su

Factura Electrénica” damos click en los iconos.

Se abre otra pantalla y le damos en click para registrarse.

RFC: Aqui ponemos el RFC del cliente

Clave: Se recomienda que el jefe de sucursal utilice una sola clave para todos los
clientes, este no debe de pasar de 8 caracteres.

Clave: Se repite la misma clave anterior

Le damos click para registranos

Nos regresa a descarga de Archivo XML y PDF

RFC: Aqui ponemos el RFC del cliente ya registrado

Clave: Ponemos la que registramos

Nos abre otro campo, por la fecha seleccionamos la Factura la cual se copia y se

guarda

Se envia al cliente via correo electrénico.


http://www.antarix.com.mx/
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5.3.4 Instructivo de Trabajo Vales de Gasolina IT-SUC-04

Para el Llenado de Vales de Gasolina F-SUC-15 debemos seguir los siguientes pasos:

e Fecha de Compra: Dia/Mes/Afio en Curso.

e Sucursal: Nombre de la sucursal que esta solicitando dicho vale

e Cantidad: Es el monto en $ del Vale de Gasolina

e Cantidad en Letra: Poner por escrito la cantidad en $ del vale

e Producto: Magna

e Mes de facturacion: Se pone el mes del vale anterior

e Cantidad de Productos Vendidos: Aqui se pone la cantidad de equipos que se ocupd
de gasolina del vale anterior para un punto de referencia

e Cantidad de Equipos Probados por Servicio / Garantia: Si se ocup6 par un equipo
en el taller de servicio se pone el nimero de equipos, de lo contrario se pone las siglas
N/A (no aplica)

¢ Informacién de Comprobante: De acuerdo al criterio de cada Jefe de Sucursal.

Nota: Este formato se envia mediante correo electrénico al Jefe de Operaciones y con copia al

Gerente Regional
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5.3.5 Instructivo de Trabajo Pedido Semanal de Materiales I1T-SUC-05

Pedido Semanal de MATERIALES (MAY-MAQ a SUCURSAL)

El Jefe de Sucursal para elaborar su pedido deben de hacerlo mediante el formato de

Solicitud de Traslado F-SUC-01, para solicitar Mercancia a los Almacenes de Maquinaria y/o

Refacciones; él cual es llenado de acuerdo al Procedimiento de Traspaso P-TRA-01/00.

Para la realizacion de la Solicitud de Traslado el Jefe de Sucursal/Vendedor Maquinaria o

Refacciones deben de realizar los siguientes pasos:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

Gestion modulo “Inventario”

Operaciones de stock

Solicitud de traslado

Almacén origen: Aparece nuestro almacen lo cual eliminamos y seleccionamos
“MAY-MAQ” o “MAY-REF”

NUmero de articulo: Se pone el codigo del producto

Descripcion del articulo: Describe el articulo, este por default al poner el codigo del
producto lo arroja

Almaceén destino: Se pondra nuestro almacén, ejemplo: BOCA

Cantidad: La cantidad que se va a solicitar.

Por ultimo, le damos click en CREAR

10) Y se abrira nuevamente en blanco la pantalla
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El resultado es una Solicitud de Traslado F-SUC-01/00, la cual visualizaremos dando
click en el registro de datos anterior. Dicha solicitud se exporta a PDF, y es enviado via correo
electrénico a los jefes de almacenes de Maquinaria y/o Refacciones, Jefe de Trafico y Sistemas

(persona encargada de realizar los traspasos).

Nota: La Solicitud de Traslado F-SUC-01 se hace una para maquinaria y otra para

refacciones.

Solicitud de Traslado F-SUC-01 Virtual:

Se realizan los anteriores pasos del 1 al 10, solo aqui se le da entrada a la mercancia en
sistemas (exclusivamente), con la autorizacion Unicamente del Gerente Regional y Gerente de
Auditoria via correo electronico con copia a los jefes de almacenes de Maquinaria y/o
Refacciones y Sistemas (persona encargada de realizar los traspasos). Cuando se envia por
paqueteria se tiene que pedir via correo electronico autorizacion al Jefe de Crédito y Cobranza

para que embarques pueda enviar la mercancia.

Nota: Solo se ocupa una Solicitud de Traslado F-SUC-01 Virtual cuando se quiere mandar
un producto por paqueteria y se envia desde el almacén de Maquinaria y/o Refacciones o porque

se necesite facturar en ese momento, aunque después llegue el producto.
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Traslado Mercancia de Sucursal a los Almacenes de Maquinaria y/o Refacciones y

Sucursales:

Las sucursales también pueden traspasar mercancia a los almacenes generales de
Magquinaria y/o Refacciones o directo a otras Sucursales (solo que estén en la misma Ciudad y/o

region), siempre y cuando la mercancia esté disponible para Traspaso (previa autorizacion del

Jefe de la sucursal) y este en dptimas condiciones para su venta, y las Unicas personas que estan

autorizadas para que se realicen dicho movimiento es el Gerente Regional y Gerente de

Auditoria.

Se realiza de la siguiente manera:

1. Gestion modulo “Inventario”

2. Operaciones de stock

3. Solicitud de traslado

4. Almacén origen: Aparece nuestro almacén por default

5. Numero de articulo: Se pone el cddigo del producto

6. Descripcion del articulo: Describe el articulo, este por default al poner el cddigo del
producto lo arroja

7. Almacén destino: Se pondra al May-Maq (Maquinaria), May-Ref (Refacciones) o
nombre de la sucursal que lo esté solicitando ejemplo: VER- MALI

8. Cantidad: La cantidad que se esta enviando

9. Por ultimo, le damos click en CREAR

10. Y se abrird nuevamente en blanco la pantalla
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El resultado es una Solicitud de Traslado F-SUC-01, la cual visualizaremos dando click en el
Registro de datos anterior. Dicha solicitud se exporta a PDF, y es enviado via correo electronico a
los Jefes de almacenes de maquinaria y/o refacciones, Jefes de sucursales foraneas, Jefe de tréafico
y Sistemas (persona encargada de realizar los traspasos), anexando fotografias de como se esta

enviando el producto.

Nota: Las sucursales locales (Boca, Malibran y Diaz Mirdn) en el recorrido tienen que enviar
la mercancia (no aplica cuando no viene el trasporte adecuado para su envio), las sucursales

foraneas deben de tener lista la mercancia que van traspasar cuando va el camién a surtirles.

Entrega de Mercancia con Traspaso

Cuando llega el chofer que transporta la mercancia debe de traer consigo 3 juegos de la
Traspaso P-TRA-01/00 (estas deben de venir firmadas por el Jefe de Almacén y Quien
Transporta), de la mercancia que solicito el Vendedor Maquinaria o Refacciones/Jefe de
Sucursal, él chofer entrega al Jefe de  Sucursal los 3 juegos del Traspaso P-TRA-01/00
revisa que los Cddigos, Cantidades y que la mercancia que estd recibiendo este Optimas
condiciones para su venta, si el Jefe de Sucursal detecta alguna anomalia lo tiene que reportar
via correo electronico al Jefe de Almacén ya sea de Maquinaria y/o Refacciones, Gerente de
Auditoria y Sistemas (encargado de realizar Traspaso P-TRA-01/00) para que quede como
evidencia, y ese producto (Maquinaria y/o Refaccion) se realiza una Solicitud de Traslado

F-SUC-01 de regreso y se envia con la misma unidad.
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Sin todo est& bien en la Traspaso P-TRA-01/00 el Jefe de Sucursal firma las 3 copias, se

queda con una para su respaldo y las otras 2 se las entrega al chofer.

Nota: Después de recibir la mercancia el Vendedor Maquinaria o Refacciones/Jefe de
Sucursal tienen 24 hrs.; para checar que su mercancia venga completa (accesorios), después de

este tiempo es Responsabilidad de ellos.
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5.3.6 Instructivo de Trabajo Orden de Servicio IT-SUC-06

Apertura de Orden de Servicio en sistema SAP, se realiza lo siguientes pasos:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)

9)

Sistema SAP modulo “Servicio”
Llamada de servicio
Cliente: Clave de la Sucursal
Nombre: Nombre y Apellidos de la persona que esta entregando
Articulo: aqui se aplica 2 factores:

a) Sies un producto Antarix se le escribe el codigo.

b) Sies un producto de otra marca se le asigna un codigo de un producto similar al

de nosotros.

Descripcion: éste por default aparece con el cddigo del producto
Asunto: Servicio /Mantenimiento y un breve resumen del problema.
Pestafia General lleva lo siguiente:

a) Tipo de problema: Servicio

b) Técnico: Nombre del técnico
Pestafia Comentarios:

a) Se describe el problema que tiene el equipo

b) Accesorios que trae

c) Teléfono del cliente

d) No. de serie del equipo
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10) Visualizar:
a) Seleccionamos Campos definidos por el usuario se abre una ventana de lado
derecho.
b) Marca de Equipo: Se pone que marca es, si es un articulo de nosotros se pone
de que linea es, si es de otra marca se pone la que especifica el producto.
c) Causa: dependiendo de que originé el problema, se elige la causa.

11) Crear.

Entrega de Refacciones por Servicio/Mantenimiento y Garantia con Formato de Entrega F-

SUC-06

1. Sistema SAP modulo “Servicio”.

2. Llamada de servicio

3. Buscar “binoculares”

4. 1D de llamada: Se pone el nimero de Orden de Servicio F-SUC-05 le damos Enter

5. Nos vamos a la pestafia de “Costo”

6. Detalles de los gastos

7. Documento Nuevo

8. Seleccionamos “Entrega”

9. Nombre: Es el nombre del Cliente con el que se gener6 la Orden de Servicio

F-SUC-05
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10. Pestafia de Contenido: Se capturan los cddigos y cantidades de refacciones, conforme
al presupuesto autorizado por el cliente, mediante Oferta de Venta-Cotizacion F-SUC-
03

11. Empleado de ventas: la clave del Vendedor de Refacciones.

12. El resultado es una Entrega formal, la cual visualizaremos dando click en el registro de
datos anterior.

13. Se imprime 2 juegos de dicha “Entrega”: tienen que ir firmada ambas por Jefe de
Sucursal/Técnico/Vendedor de Refacciones, una copia es para el Vendedor de
Refacciones y la otra es para el mecénico ambas copia tienen ir engrapadas de cada

quien en su Orden de Servicio F-SUC-05.

Nota: Toda Orden de Servicio F-SUC-05 que lleve refacciones y no se genera un Formato de
Entrega F-SUC-06 el Jefe de Sucursal levantara un reporte de No Conformidad y Andlisis de
Causa F-CPNC-01 de acuerdo al Procedimiento de Control de Producto No Conforme P-CPNC-

01 al mecanico y al Vendedor de Refacciones.

Facturacion de una Orden de Servicio:

1) Seentraen el sistema SAP al modulo de “Servicio” de ahi a “Llamada de Servicio”
2) Se le da click en buscar (es el icono que tiene forma de binoculares) y se ingresa el
numero de la orden de servicio en el campo de “ID de llamada” se le da Enter o buscar.

3) De ahi se accesa a la pestana “Costos”



4)

5)

6)

7)

8)
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Si no hubo entrega de refacciones, nos vamos a la parte de abajo se da click en
“Detalles de los Gastos” la cual abre una ventana nueva, se da click en “Documento
Nuevo” aparece otra ventana “Clase de Documento” y seleccionamos “Factura” se le
da clic y se abre el campo Factura Clientes, se le pregunta al cliente si requiere
factura Remision o Factura Fiscal. EI mecénico con su Orden de Servicio F-SUC-
05/00, anexa el codigo de dicha reparacion que se toma del archivo de “Tarifario de
Mano de Obra” de acuerdo a lo estipulado en dicho tarifario. Si hay una “Entrega” por

refacciones y es por garantia No se Factura.

Si es una Garantia la Cajera/Jefe de Sucursal antes de poner el codigo de la
reparacion tiene que poner la Nomenclatura “GR” como ejemplo: GRTMELD1, es de
suma importancia ya que esta nomenclatura harad que la factura salga en centavos o en
$1 hasta $3 pesos, ya que de no hacerlo asi, tendra un faltante en su caja al momento
de realizarla.

La Cajera/Jefe de Sucursal son los encargados de poner el Empleado de Ventas
ejemplo: 13-MEC-1., ya que de no ponerlo, al técnico no le serd pagada dicho servicio.
Le damos “Crear” a nuestra Factura de Servicio, ese momento se cierra la ventana en
automatico y queda abierta la ventana de “Gastos Llamadas de Servicio”, se le da click
en actualizar y ok, en ese momento se cierra esa ventana en automatico y queda abierta
la ventana de llamada de servicio a la cual también se le da actualizar para que quede
vinculada la factura a la orden de servicio.

Para cerrar la Orden de Servicio F-SUC-05 posteriormente nos vamos a la pestafia de

“Resolucion” y escribimos lo que el técnico escribi6 en su “Formulario Técnico” y le
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damos Actualizar, de ahi nos vamos a Status de Ilamada y seleccionamos la opcion

“Cerrado”, se termina esa actividad.

Nota: Si es una garantia y se entregaron refacciones No se cierra la Orden de Servicio F-

SUC-05 se realiza el punto 5.

Cierre de Orden de Servicio:

La cajera/Jefe de sucursal debe anotar en la pestafia de resolucion el resultado de la revision:
causas del problema, dafios, cual fue la solucion y fecha de término.

En Campos definidos por el usuario deben de seleccionar que departamento generd la falla por
lo cual el equipo esta ingresando al taller.

La Cajera/Jefe de Sucursal recibe la Orden de Servicio F-SUC-05 del cliente y ésta es cotejada

con la que se encuentra adjunta en la maquinaria reparada por el Mecanico.

Baja Refacciones en Inventario por Garantia.

El Vendedor de Refacciones/Jefe de Sucursal 4 dias antes de que finalice el mes en curso,
debe de preparar la documentacion y las refacciones para ser enviadas al Departamento de
Auditoria de las garantias que se dieron en el transcurso de ese mes para darlas de baja de su

almacén.
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Dicha documentacion es la siguiente:

Orden de Servicio F-SUC-05

Factura de Venta

Formato de Entrega F-SUC-06

S1 Formatos de Recepcion de Equipos para Garantias F-SYG-02: Este contiene los

siguientes rubros:

e Recepcidon de Equipos por Garantia:

d)

f)
9)
h)

Nombre del cliente: Lleva el nombre como se dejo en la Orden de Servicio F-SUC-05.
Fecha de Reclamo: el dia que se abrié la Orden de Servicio F-SUC-05.

Mensajeria: Este aplica solo en el caso del que se vendiera el producto a otra parte de
la repablica mexicana.

- EQUIPO

Producto: Se describe el producto

Modelo: Cadigo del producto

No. de Serie: Si tiene serie el producto se saca de la factura de venta

No. de la Factura: Folio SAP

Fecha de Compra: Se obtiene de la factura

Falla Reportada: Se describe de acuerdo a la informacion que el cliente nos

proporcione
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- SERVICIO Y GARANTIA (SUCURSAL)

j) No. de guia asignada para Retorno: Si fue una venta a otro lugar de la republica
mexicana se pide autorizacion al Jefe de Crédito y Cobranza encargado de los gastos
de una guia de retorno. Si la venta se realizé a mostrador No Aplica(N/A)

K) Fecha de Recepcion: el dia que se envid, si es a mostrador No Aplica(N/A)

I) Accesorios incluidos: dependiendo del equipo que se haya recibido. Ejemplo
motosierra: cadena, barra, funda para la espada.

m) Cliente: aqui si es a Mostrador el cliente tiene que firmar, si fue venta a otra parte de la
republica mexicana con un correo que envie el cliente sera de soporte.

n) Recibié y Verifico: Firma del Mecénico.

5. Formato Solicitud De Refacciones Para Ordenes De Servicio F-SYG 05

a. Nombre del Distribuidor: Lleva el nombre como se dejé en la Orden de
Servicio F-SUC-05.

b. Fecha: fecha en que se gener6 la Orden de Servicio F-SUC-05.

c. No. de Orden de Servicio F-SUC-05: es que aparece como ID de llamada:
68830

d. Mecanico: Nombre del mecanico, ejemplo: Samuel Valero Bautista

e. Cddigo de Refacciéon: Aqui lleva todos los modelos de las refacciones que se
dieron para la reparacion de los equipos, este se toma de la “Entrega”.

f. Descripcion: se describe a grande rasgos que es la refaccion.

g. Cantidad: No. de piezas que se ocuparon de la (s) refaccion (es).

h. Cadigo del Equipo: Modelo ejemplo DK210

I. No. de Serie: Si tiene serie el producto se saca de la factura de venta
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j- Numero de Factura: Folio SAP
k. Observaciones: Aqui se detalla de acuerdo al diagndstico que nos da Técnico
I.  Solicita: Firma del Técnico

m. Autoriza: Jefe de Sucursal

6. Formato Para Baja De Garantias F-SUC-08

a. Mes: Ejemplo Febrero

b. Suc.: Ejemplo Boca

c. Orden: Se pone todas las ID de llamada que se generaron en ese mes: ejemplo 68875
d. Factura: Folio SAP

e. Cadigo: Es el modelo de la (s) refaccion (es) que se ocuparon para habilitar el equipo
f.  Descripcion: Se describe a grande rasgos que es la refaccion.

g. Baja: No. de piezas que se ocuparon de la (s) refaccion (es).

El Jefe de Sucursal envia al departamento de Auditoria las refacciones usadas y su
documentacion anexa en el recorrido o en el camion cuando le surten mercancia, se imprimen 3
copias del Formato Para Baja De Garantias F-SUC-08/00 una es para entregarsela al chofer, la
segunda es para el Vendedor de Refacciones lo cual le firma el chofer de recibido y es para su

resguardo, la tercera se pega en la caja en donde van las refacciones.

Nota: El Departamento de Auditoria cuenta con 10 dias a partir de que recibio, para dar de

baja las refacciones del inventario dependiendo la Sucursal que lo haya solicitado.
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5.3.7 Instructivo de Trabajo Prueba de Equipos IT-SUC-07

Para probar los equipos que se venden en las Sucursal se divide en 2:

1) Motores dos tiempos (motosierras, desbrozadoras, fumigadoras de motor, generador

con motor dos tiempos y bombas de agua a dos tiempos):

a. Revisar que el equipo este completamente armado y en Optimas condiciones
para ser arrancado.

b. En el caso de una motosierra, asegurarse que el freno de cadena no este
activado.

c. Prepara la mezcla de combustible apropiadamente, en el caso de motosierras
agregar aceite para la lubricacién de la cadena.

d. Ubicar y poner el switch en posicion de encendido (ON).

e. Presionar por lo menos 10 veces el bombin ubicado en la parte inferior del
carburador hasta que este, esté completamente lleno de combustible.

f.  Poner en posicién el ahogador del equipo.

g. Jalar fuerte la manija de arranque de 5 a 6 veces hasta que encienda y/o quiera
encender, posteriormente bajar la palanca ahogadora.

h. Esperar que el equipo caliente por lo menos 30 segundos Yy acelerar.

I. Apagar.
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2) Para probar los Equipos Motores Cuatro Tiempos, se deben seguir los siguientes pasos:

a. Revisar que el motor este en 6ptimas condiciones para su encendido.

b. Agregar aceite de cuatro tiempos de acuerdo a las especificaciones del motor.

c. Agregar combustible.

d. Ubicar el switch y poner en posicion de encendido (ON)

e. Colocar la palanca de ahogador en posicion.

f. Jalar fuerte la manija de encendido hasta que este arranque.

g. Una vez encendido, regresar la palanca de ahogador a su posicién normal de trabajo.

h. Esperar por lo menos 30 segundos para que el motor caliente antes de acelerarlo.

I. Una vez probado apagarlo y recomendar al cliente que por ninguna circunstancia el

motor debe cantearse hacia el lado donde se ubica la cabeza ya que si esto pasara se

Ilenarian de aceite y en algunos casos el motor no arrancaria o arrancaria pero emitiria

demasiado humo por el aceite acumulado en la cabeza.



CAPITULO 6. IMPACTO DE LA TECNOLOGIA EN LA INFORMACION COMO

VENTAJA COMPETITIVA EN LOS NEGOCIOS
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6.1 EVALUACION O IMPACTO DE LA TECNOLOGIA, SOCIAL O ECONOMICO

La tecnologia en los negocios es una necesidad creciente, a medida que pasa el tiempo, el
mundo de los negocios es cada vez mas tecnoldgico. La innovacion nutre a los negocios, y como
la tecnologia crea el camino apropiado para el desarrollo de la innovacién, por lo que podemos

decir que los negocios necesitan de la tecnologia para mantenerse.

El papel de latecnologia en los negocios es vital. En las ultimas décadas, la tecnologia ha
optimizado la forma de administrar negocios haciendo que las transacciones sean mas rapidas y
eficientes. Esta a cambiando en muchos aspectos de los negocios, como la contabilidad, la

recopilacién de datos, la logistica y ventas y promocion, entre otras.

La tecnologia tiene un gran impacto en las operaciones comerciales. No importa el tamafio de
tu empresa, aporta muchos beneficios que te ayudaran a obtener mayores ingresos. El principal

papel de la tecnologia en los negocios es impulsar el crecimiento y mejorar las operaciones. Sin

la ella, es casi seguro que las empresas no logren mantenerse a flote en el competitivo mercado y

globalizado actual.

La tecnologia en el ambito social y laboral ha mejorado la comunicacién al interior de una
empresa. Los trabajadores, por ejemplo, no necesitan ir al corporativo para recibir nuevas tareas
ahora reciben llamadas, correos electronicos o mensajes moviles mientras estan trabajando. La
tecnologia permite a los trabajadores estar conectados entre si. Los desarrollos en la

comunicacion y en la tecnologia de la informacidn han ayudado a las empresas a mantenerse
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conectadas en un momento dado, aumentando su eficiencia, productividad y su capacidad de

reaccionar frente a las dificultades.

La tecnologia brinda oportunidades para optimizar la administracion y la produccion. Las
pequefias empresas ahora pueden competir con grandes organizaciones en eficiencia operativa
gracias a equipos tecnoldgicos y a herramientas digitales. También puede ayudarte a reducir o
eliminar duplicaciones, errores y retrasos en el flujo de trabajo, asi como a acelerar la
automatizacién de tareas especificas. Con la tecnologia adecuada en su lugar, los empresarios

pueden ahorrar tiempo y dinero y hacer que sus negocios sean mas productivos y competitivos.

La tecnologia nos ayuda a mantener seguros los datos importantes y menos expuestos a las
vulnerabilidades. Es vital para cualquier propietario de un negocio implementar medidas de
seguridad para que los cibercriminales puedan ser desviados a objetivos més féaciles. También ha
facilitado el desarrollo de dispositivos para controlar y vigilar de forma remota las instalaciones

comerciales.

Cualquiera puede ahora hacer negocios en cualquier parte del mundo. La tecnologia ha
impulsado el desarrollo del comercio electronico, que ha traido nuevas dindmicas a la
globalizacién de las empresas. La difusion de la tecnologia de la informacion ha hecho que las
redes de produccién sean mas baratas y féaciles y ha sido fundamental para la globalizacién
econdmica. La alta velocidad de las comunicaciones globales también ha permitido el comercio y

la colaboracion en tiempo real y ha incrementado el comercio internacional.
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Los avances en tecnologia estdn produciendo muchos cambios en nuestra sociedad y en el
mercado laboral, y estos desarrollos estdn reformulando la forma de hacer negocios. Existen
algunas amenazas tecnoldgicas como pirateria informatica, y otras actividades maliciosas, sin

embargo, lo bueno que trae la tecnologia supera las amenazan que acarrea.

Por lo tanto Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V.; ha sabido aprovechar los muchos
beneficios que nos brinda la tecnologia en los negocios, para optimizar el desempefio de la
empresa, como su software  SAP “Sistemas, Aplicaciones y Productos”, es un Sistema
informético que le permite a las organizaciones administrar sus recursos humanos, financieros-
contables, productivos, logisticos y mas, las principales empresas del mundo utilizan SAP para
gestionar de una manera exitosa todas las fases de sus modelos de negocios, la herramientas
ofrecidas por SAP tienen la funcion de ayudar al usuario con todas las tareas administrativas de
su empresa Yy, a través del funcionamiento interno, crear un entorno integrado que permita
aumentar la eficiencia de sus usuarios. También quiero ser hincapié que este afio 2019 se puso

en funcién nuestro nuevo portal de venta en linea www.antarix.com.mx.



http://www.antarix.com.mx/

CAPITULO 7. ANALISIS Y RESULTADOS
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7.1 ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE EN SUCURSAL

El analisis permitira al duefio de la compafiia Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V.; conocer lo
que sucede realmente en el departamento comercial. En el dia a dia de las empresas, las personas
que ocupan puestos de responsabilidad no pueden dedicar todo el tiempo de su jornada a observar

lo que sucede en un é&rea determinada.

No obstante, para tomar decisiones acertadas es necesario conocer datos acerca del tiempo
que el Jefe de Sucursal, vendedores de piso y mecanico destinan a las distintas actividades
relacionadas con las ventas, el nimero de visitas o llamadas que se realizan al cabo del dia o en

gué medida se estan cumpliendo los objetivos de productividad fijados

En otras palabras, a través del analisis de ventas se puede comprobar si los esfuerzos se estan
traduciendo en ventas reales, se opto en aplicar una “encuesta” ya que esta serd una buena

herramienta de seleccion de datos que permite dar objetividad a la informacién.

Las encuestas de satisfaccion son un medio de apoyo muy importante para cualquier empresa
que a través de estos cuestionarios tiene la posibilidad de conocer mejor el perfil de su cliente
objetivo. Por tanto, se establece una comunicacion de empresa que convierte la atencion

personalizada en un valor.


https://empresariados.com/consejos-para-elaborar-encuestas-de-satisfaccion/
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ANTA R“{ ENCUESTA DE SATISFACCION AL

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DEC.V.

Fecha:

Sucursal:

Gracias por elegir l:lnTl:Il:"x ) para que podamos mejorar

nuestros servicios, por favor, dé su opinion sobre nuestra empresa.

Excele Regul
nte Bueno ar Malo

1) ¢Atencion brindada por el personal fue?

2) ¢La informacion que le proporcionaron al
respecto de nuestro producto fue

3) ¢Qué le parece nuestros precios?

4) ¢Entre que opciones de calidad considera
que se encuentren nuestros productos?

S5) ¢Qué tan satisfecho esta usted con
nuestros productos?

6) A nivel General como califica a Agricola
Antarix S de R.L. de C.V.

Sugerencias Comentario




Se realiza la “encuesta” No. 1 de Satisfaccion al

Cliente con fecha del
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lunes

14/septiembre/2015 - miércoles 30/diciembre/ 2015, fueron aplicadas a 150 arrogando los

siguientes resultados

Grafica 1- ¢ Atencion brindada por el personal fue?

W EXCELENTE 27
HBUENO 72

REGULAR 38
m MALO 13

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.083909122
0.216666667

H#HN/A
0.167818244
0.028162963
1.352646147
1.053217311
0.393333333
0.086666667

0.48

1
4

Aqui notamos que 48% (72 personas) fue bueno, el 25% (38 personas) fue regular, 18% (27

personas) fue excelente y 9% (13 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore en cuanto a la atencion brindada al cliente final ya que un cliente

insatisfecho jamas vuelva a regresar.

vendedores de piso para mejorar este punto que es de vital importancia para la empresa

Se tendra que hablar y/o capacitar al Jefe de Sucursal y los
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¢Grafica 2 - La informacion que le proporcionaron al respecto de nuestro producto fue?

W EXCELENTE 30
mBUENO 60

m REGULAR 50
m MALO 10

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacién estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.073911859
0.266666667

HN/A
0.147823719
0.021851852
-1.69951163
-0.48156305
0.333333333
0.066666667

0.4
1
a

Aqui notamos que 40% (60 personas) fue bueno, el 33% (50 personas) fue regular, 20% (30

personas) fue excelente y 7% (10 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore en cuanto informarle al nuestro cliente las caracteristicas y

especificaciones de nuestros productos.



Grafica 3 - { Qué le parece nuestros precios?

W EXCELENTE 24
m BUENO 33

m REGULAR 76
m MALO 17
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RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacién estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.088296638
0.19
#N/A

0.176593276
0.031185185
2.798487935
1.646361336
0.393333333
0.113333333
0.506666667
1

4

Aqui notamos que 51% (76 personas) fue regular, el 22% (33 personas) fue bueno, 16% (24

personas) fue excelente y 11% (17 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore, esta informacion le sirva al Dir.

competitivos somos en el mercado.

General para ver realmente que tan
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Grafica 4 - ¢(Entre que opciones de calidad considera que se encuentren nuestros

productos?

W EXCELENTE 23
W BUENO 52

= REGULAR 52
m MALO 23

RESUMEN ESTADISTICO
Media 0.25
Error tipico 0.05581053
Mediana 0.25
Moda 0.15333333
Desviacién estandar 0.11162105
Varianza de la muestra 0.01245926
Curtosis -6
Coeficiente de asimetria 0
Rango 0.19333333
Minimo 0.15333333
Maximo 0.34666667
Suma 1
Cuenta 4

Aqui notamos que 35% (52 personas) fue bueno, el 35% (52 personas) fue regular, 15% (23

personas) fue excelente y 15% (23 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore, servird para que el Dir. General cheque en el area de fabricacion y de

importacion



Grafica 5 - ¢ Qué tan satisfecho esta usted con nuestros productos?

m EXCELENTE 22
W BUENO 60

W REGULAR 47
m MALO 21
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RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.064089058
0.23

#N/A
0.128178117
0.01642963
-3.83383921
0.378193297
0.26
0.14
0.4
1
4

Aqui notamos que 40% (60 personas) fue bueno, el 31% (47 personas) fue regular, 15% (22

personas) fue excelente y 14% (21 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore.



Grafica 6 - A nivel General como califica a Agricola Antarix S de R.L.de C.V.

W EXCELENTE 40
mBUENO 71

W REGULAR 27
m MALO 12
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RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.083643866
0.223333333

#N/A
0.167287732
0.027985185
0.745895338
0.838463699
0.393333333

0.08
0.473333333
1
4

Aqui notamos que 47% (71 personas) fue bueno, el 27% (40 personas) fue excelente, 18% (27

personas) fue regular y 8% (12 personas) fue malo. Se espera que la proxima encuesta que de

regular y malo mejore.
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Se realiza la “encuesta” No. 2 de Satisfaccién al Cliente con fecha lunes 12/septiembre/2016 -

viernes 13/enero/ 2017 fueron aplicada a 150 clientes arrogando los siguientes resultados:

Grafica 7 - ¢ Atencion brindada por el personal fue?

13%

8%

22%

EXCELENTE 33
BUENO 86
REGULAR 19
MALO 12

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0.25
Error tipico 0.11163764
Mediana 0.17333333
Moda #N/A

Desviacién estandar 0.22327528
Varianza de la muestra 0.04985185
Curtosis 2.59113194
Coeficiente de asimetria| 1.61635236
Rango 0.49333333
Minimo 0.08
Maximo 0.57333333
Suma 1
Cuenta 4

Aqui notamos que 57% (86 personas) fue bueno, el 22% (33 personas) fue regular, 13%

(19 personas) fue excelente y 8% (12 personas) fue malo. Hubo una mejora de lo regular a

bueno, se debid a capitaciones que se le dieron tanto al Jefe de Sucursal como a los vendedores

de piso, como punto de referencia con la implementacion del proceso de ventas sucursales, el

personal hoy por hoy ya muestra ante el cliente amabilidad, actitud, atiende con rapidez, brinda

un trato personalizado, ofrece comodidad, higiene, es flexible, no discute, su trabajo es mas

eficiente. Y eso nos va a traer clientes contentos y ventas.
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Grafica 8 - La informacion que le proporcionaron al respecto de nuestro producto fue?

EXCELENTE 36
W BUENO 79
B REGULAR 28
MALO 7

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.10082989
0.213333333
#N/A

0.201659779
0.040666667
1.787249545
1.017421731
0.48
0.046666667
0.526666667
1
4

Aqui notamos que 53% (79 personas) fue bueno, el 24% (36 personas) fue excelente, 19% (28

personas) fue regular y 5% (7 personas) fue malo. Hubo una mejora de lo regular a bueno, se

debid a las capitaciones impartidas por proveedores y por el personal de la empresa calificado

referente a productos nuevos y marcas nuevas, mejoras de nuestros productos contra la

competencia, servicio Post- Venta (refacciones), las garantias, etc.; para que el cliente sepa como

operar su maquinaria y sobre todo que sienta respaldado por la empresa.




Grafica 9 - ( Qué le parece nuestros precios?

EXCELENTE 31
W BUENO 61
W REGULAR 51
MALO 7
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RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacién estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.079512403
0.273333333

#N/A
0.159024806
0.025288889
-1.09017454
-0.64879916

0.36
0.046666667
0.406666667
1
4

Aqui notamos que 41% (61 personas) fue bueno, el 34% (51 personas) fue regular, 21% (31

personas) fue excelente y 5% (7 personas) fue malo. El Dir. General hizo su tarea de hacer que

nuestros precios fueran mas competitivos y atractivos para los clientes, también implemento

ofertas de nuestros productos y refacciones de acuerdo a la temporada vigencia de 45 dias para

que incrementar las ventas
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Grafica 10 - Entre que opciones de calidad considera que se encuentren nuestros

productos?

EXCELENTE 29
W BUENO 71
W REGULAR 43
MALO 7

RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacion estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.089339137

0.24

#N/A

0.178678275
0.031925926
0.265722084
0.303855314
0.426666667
0.046666667
0.473333333
1

4

Aqui notamos que 47% (71 personas) fue bueno, el 29% (43 personas) fue regular, 19% (29

personas) fue excelente y 5% (7 personas) fue malo. El Dir. General tuvo que invertir $ en la de

fabrica, lo cual contrato una “n” cantidad de personas el &rea de producto terminado, junto con

el apoyo del Dpto. de auditoria

para la supervision que los productos tanto de fabricacion

como de importacion estén en Optimas condiciones para su venta y que cumplan con los

estandares de calidad. Esto no ha brindado beneficios que aseguramos clientes que nos compren

unay otra vez, que nos recomienden, influir en ellos para que seamos siempre su primera opcién

y no se desvien a la competencia.
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Grafica 11 - { Qué tan satisfecho esté usted con nuestros productos?

RESUMEN ESTADISTICO

Media 0.25
Error tipico 0.065856185
Mediana 0.22

EXCELENTE29  |Moda #N/A
= BUENO 65 Desviacion estandar 0.131712369|
¥ REGULAR 37 Varianza de la muestra | 0.017348148
MALO 19 Curtosis 1.689217286
Coeficiente de asimetria | 1.197392158
Rango 0.306666667
Minimo 0.126666667
Maximo 0.433333333
Suma 1
Cuenta 4

Aqui notamos que 43% (65 personas) fue bueno, el 25% (37 personas) fue regular, 19%
(29 personas) fue excelente y 13% (19 personas) fue malo. Se cumpliendo el objetivo final de la
empresa que es maximizar el beneficio, nuestra tarea es fabricar Clientes contentos y satisfechos
que permanezcan muchos afios haciendo negocios con nosotros ofreciendo, un producto de
calidad, cumplir con lo ofrecido, brindar un buen servicio al cliente, brindar una atencion

personalizada, brindar una rapida atencién, resolver problemas, quejas y reclamos.



Grafica 12 - A nivel General como califica a Agricola Antarix S de R.L. de C.V.

31%

EXCELENTE 47
BUENO 76

m REGULAR 19
MALO 8
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RESUMEN ESTADISTICO

Media

Error tipico

Mediana

Moda

Desviacidn estandar
Varianza de la muestra
Curtosis

Coeficiente de asimetria
Rango

Minimo

Maximo

Suma

Cuenta

0.25
0.10156188
0.22
#N/A

0.20312375
0.04125926
-1.58822494
0.61092489
0.45333333
0.05333333
0.50666667
1
4

Aqui notamos que 51% (76 personas) fue bueno, el 31% (47 personas) fue excelente, 13% (19

personas) fue regular y 5% (8 personas) fue malo. Al hacer un cambio se hizo una buena

estrategia comercial el nivel de satisfaccion del cliente, este a su vez vio

el resultado de

comparar su percepcion de los beneficios de nuestros productos en relacion con las expectativas

de beneficios a recibir del mismo, con lo que el nivel de satisfaccion es una funcion de la

diferencia entre el valor percibido y las expectativas
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CAPITULO 8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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8.1 CONCLUSIONES

A lo largo de la investigacion se llego a la conclusion de que los manuales de operaciones
resultan indispensables para cualquier organizacion, gracias a ellos se logran la mayor eficiencia
de los recursos, tanto humanos como financieros, ya que facilitan la estandarizacion de los
procesos Yy la preservacion del conocimiento adquirido por la misma organizacién. Al no contar
con un Procedimiento de Ventas Sucursales en Agricola Antarix S. de R.L. de C.V.; se puede
concluir que sin una estructura organizacional adecuada, el personal dificilmente podra
contribuir al logro de los objetivos de la empresa. Una organizacion sera eficiente si su estructura

esta disefiada para cubrir sus necesidades.

El objetivo principal de esta tesis que es por experiencia laborar, pude aportar mis
conocimientos para la creacion de dicho procedimiento. Para ser honestos crear un proceso no es
un trabajo facil y rapido de hacer, pero ha servido para saber como se debe de hacer el orden
correcto de las cosas desde lo mas simple, hasta lo mas complejo. Todo procedimiento debe tener
un principio y un final claro, para que cualquier tarea la pueda ejecutar desde un alto mando

(Gerente Regional), hasta un asistente (vendedor de piso y/o mecanico).
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8.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda que toda empresa, ya sea industrial, comercial o de servicio que tenga como
objetivo a mediano o corto plazo someterse a un proceso de certificacion ante 1ISO 9001:2008,
ya que al contar con procedimientos en sus diferentes areas o departamentos esto lo ayudara a

obtener:

1) Porque mejora la calidad: Realizar las tareas siempre del mismo modo exacto, te asegura

que la calidad del resultado sea siempre la misma que la que hayas estipulado.

2) Porque reduce los costos: El simple hecho de acortar y mantener estables los niveles de
calidad, los tiempos de ejecucion y los materiales a utilizar, te permite con facilidad hacer

previsiones y estudiar modos de mejorarlos y reducirlos

3) Porque delegas con mayor tranquilidad y confianza: Si todo lo que hay que hacer esta
claramente definido en un documento, te asegura casi al 100% que el resultado seréa el que
hayas previsto, por lo que delegarlo no te supone ningun tipo de estrés por la tranquilidad

de saber que si siguen los pasos descritos, el desenlace sera el esperado.

4) Porque ahorras tiempo tu y los responsables de los procesos: Al no tener que estar
pendiente constantemente te (0s) libera de un tiempo precioso que puedes utilizar en

tareas mas importantes, o simplemente para poder llegar antes a tu casa.
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Cuél es el mejor momento para crear procesos en una empresa Ayer. Y si no pudo ser, hoy.
Existen multiples estudios que dicen que el 70% de las franquicias que hay en el mercado tienen
éxito. Y aunque es verdad que unas lo hacen mejor que otras, todas funcionan en base a procesos.

Asi que creo que lo se necesitan son mas datos que te demuestren que sistematizar tu empresa

mediante procesos es la mejor decision que puedes tomar en este momento. (Rios, MA Jesus

Carlos Martinez Ruiz, DR. Jesus Velazquez Velazquez , & DR. Antonio Salas Martinez, 2016,

pag. 117)



1)
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3)
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7)
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10. ANEXOS

Anexo (1)

CERTIFICACION ISO 9001-2008

PARA AGRICOLA ANTARIX




Anexo (2)

Auditoria de Vigilancia

BVQIl Mexicana, S.A. de C.V.

(2-1)

Nombre de la Empresa: AGRICOLA ANTARIX, S. DE R.L. DE C.V.

Plan Auditoria de Vigilancia (Propuesto)

Miembro(s) del Equipo:
Lider del Equipo de auditoria

Tipo de Auditoria:
Fecha de Inicio:

Vigilancia 1
1 de Junio de 2016

MARTHA OCAMPO Fecha de Terminacion: 3 de Junio de 2016
Auditor(es): Auditoria a ser conducida contra la(s) siguiente(s)
Por definir norma(s):
1. 1SO 9001:2008
Experto(s) Técnico: 2.
NA 3.
Auditor en Entrenamiento: 4.
NA 5.
Nombre de la Empresa: No. ZIG:
AGRICOLA ANTARIX, S. DE R.L. DE C.V. NA
Objetivo: Alcance de la Auditoria:

Confirmar que el sistema de gestion cumple con todos
los requisitos de la norma de auditoria;
Confirmar que la Organizacién ha
efectivamente sus actividades planeadas;
Confirmar que el sistema de gestion es capaz de lograr
los objetivos y politicas de la Organizacién.

implementado

Fabricaciéon de productos mecanicos, eléctricos y
comercializacion de productos mecanicos, eléctricos,
neumaticos e hidraulicos para los sectores agricola, de la

construccion, forestal y de jardineria.

Lugar/Sitios/ Sitios Temporales:

Representante del Auditado:

Texto. Tania ltzel Lara Vazquez
Idioma del Reporte de Auditoria: Acceso a las Instalaciones:
Espafiol Zapatos de Seguridad
Fecha Tiempo Actividad Proceso Responsable
01/06/2016 9:30-10:00 | Reunién de apertura Todos los
Responsables de
area
10:00-10:30 | Recorrido
10:30-13:00 Revisién por la Direcciéon Tania Lara / Isabel
Comunicacién Interna Perez
13:00-14:00 | Comida
14:00-15:00 Control de Documentos Tania Lara / Isabel
Perez
15:00-17:00 Auditorias Internas Tania Lara / Isabel
Acciones correctivas y Perez
preventivas
17:00-17:30 | Elaboracién del reporte
17:30-18:00 | Junta de retroalimentacion
02/06/2016 9:00-11:30 Ventas Mayoreo Manuel Nufiez
11:30-13:00 Crédito y Cobranza Luz Mota
13:00-14:00 | Comida .
14:30-17:00 Ventas Sucursal (Boca del Rio) Midorith Garcia /
Juan Carlos Gomez
17:00-17:30 | Elaboracién del reporte
17:30-18:00 | Junta de retroalimentacion
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(2-2)

Fecha

Tiempo

Actividad

Proceso

03/06/2016

9:00-11:00

Produccién / Ingenieria Inversa

Oscar Melchor

11:00-12:30

Al

» 1 E

Q

Carolina Villegas /

Enrique Gutierrez

12:30-13:00

Elaboracién del reporte

13:00-13:30

Junta de cierre

13:30-14:30

Comida
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Anexo (4)

(3-1)

PLAN DE AUDITORIA Clave: F-AUI-05/00
ANTARIAX

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.\V.

AUDITORIA INTERNA LUGAR: FECHA: 02 AL 06 DE
NO. 005 VERACRUZ, VER MAYO DEL 2016
Objetivo:

Evaluar el Mantenimiento y Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad, asi
como verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008

Tipo de Auditoria:

Total

Alcance:

Fabricacion de Productos Mecanicos y Eléctricos vy
Comercializacion de productos Mecanicos, Eléctricos, Neumaticos
e Hidraulicos para los Sectores Agricola, de la Construccion,
Forestal y de Jardineria.

Sitio Auditado

Corporativo de Agricola Antarix y Sucursal Boca del Rio.

Areas a Auditar

Direccion General, Ventas Mayoreo, Ventas Sucursal (Suc. Boca)
Creidito y Cobranza, Compras Importacién / Nacional, Control de
Insumos, Servicio y Garantias, Produccién, Almacen May- Maq /
May-Ref., Trafico, Embarques, Revision por la Direccién,
Administraciéon y Finanzas.

Documentos
Referencia

de

Manual de Calidad, Lista Maestra de Documentos,
Procedimientos ( Politicas, formatos, registros, It's), Objetivos,

Programas, Planes, Presupuestos, Verificaciones en campo a
personal en general y Registros que demuestren la funcionalidad
del SGC.

Auditor Lider

Tania ltzel Lara Vazquez

Equipo Auditor

Lizbeth Jimenez Bandala

Juan Carlos Gomez Avendario

Dias de Auditoria:

05

NOTA: Todo lo tratado en la Auditoria se maneja con absoluta discrecionalidad

Distribucién del Informe

Original Isabel Perez Lozano

Copia 1 N/A

Fecha de revisiéon: 05-mar-2015

Rev. 00 Elaboré: marielcg / AL
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(3-2)

Clave: F-AUI-05/00

anTaA R X PLAN DE AUDITORIA

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V.

Observaciones:

v Recibir en tiempo y forma al auditor interno para realizar inspeccion.
v Entregar en el tiempo que se requiere la informacién o evidencias solicitadas por el
auditor para el analisis y emision de resultados del SGC.

CONFIDENCIALIDAD.- Toda la informaciéon que se maneje por el grupo de auditores y auditado
es totalmente confidencial, no podra usarse para fines distintos de la auditoria, en caso
contrario, se ejercera accion legal acorde a las leyes vigentes.

El informe estara listo a mas tardar en una semana, después de la conclusién del
trabajo de campo (recoleccion de informacion).

EL INFORME DE AUDITORIA UNA VEZ QUE CONCLUYE, SE DARA A CONOCER DE LA
SIGUIENTE FORMA:
Direccion General y Gerencias de Area

Auditor Lider/ Auditor Cliente de la Auditoria

Lic. Tania ltzel Lara Vazquez Cp. Isabel Perez Lozano

Fecha de revisién: 05-mar-2015 Rev. 00 Elaboré: marielcg / AL
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(3-3)

n nT" R I H Programa de la Auditoria Interna No.01 Ofnas.

P e———————— Generales y Suc. Boca del Rio

Fecha de elaboracién: 22 de Abril del 2016

1| Reunién de Apertura P NA
(Sala de Juntas ) 9:30- 10:00 Hrs. R
2 Ventas Mayoreo g Tania Itzel Lara Vazquez
10:00 a 12:00 Hrs R Auditor Interno
P Tania Itzel Lara Vazquez
3 Credito y Cobranza Auditor Interno
12:00 - 13:30 Hrs Juan Carlos Gomez
R Auditor Entrenamiento
P Tania ltzel Lara Vazquez
4 ICompras (Importacién / Nacional) - Auditor Interno
15:00 - 17:30 Hrs Juan Carlos Gomez
R Auditor Entrenamiento
5 Control de Insumos £ Tania ltzel Lara Vazquez
09:30 - 11:00 Hrs R Auditor Interno
P Tania Itzel Lara Vazquez
s Produccién Auditor Interno
11:00 - 13:30 Hrs Lizbeth Jimenez Bandala
R Auditor Entranamiento
; |nimacen (May - Maq / May - Re) e Tania Itzel Lara Vézquez
09:30 - 12:00 Hrs R Auditor Interno
P Tania Itzel Lara Vazquez
8 Embarques Auditor Interno
12:00 - 13:30 Hrs Lizbeth Jimenez Bandala
R Auditor Entranamiento
9 Trafico P Tania Itzel Lara Vazquez
09:30 - 11:00 Hrs R Auditor Interno
1 Servicio y Garantias P Tania Itzel Lara Vazquez
11:00 - 12:30 Hrs ) Auditor Interno
11 |calidad 2 Tania ltzel Lara Vézquez
15:00 - 17 Hrs = Auditor Interno
12 Administracion y Finanzas " Tania Itzel Lara Vazquez
10:00 - 13:00 R Auditor Interno
13 Ventas Sucursal (Boca del Rio) Tania Itzel Lara Vazquez
15;00 - 17:00 Auditor Interno
P
“* Reunién de Cierre NA
(Sala de Juntas ) 17:30- 18:00 Hrs. &
Nombre _ I Puesto ]
Eabors I RO Caliad ]
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Anexo (5)

Cadigo
MC-SGC-01 /04

Fecha de Revisién
05 de febrero 2016

05 de febrero 2016

DIAGRAMA DE PROCESOS DE AGRICOLA ANTARIX, 5. DE R.L. DE C.V.

Mejora Continua
MEDICION ANALISIS ¥
RESPONSABILIDAD DE Ho TR MEORA
LA DIRECCION ;
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Anexo (6)

ANTARIK o S92 .,

Fecha de Revisién
AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE CV. 05 de Febrero 2016

DOCUMENTO CONTROLADO

Copia No. 1D Dr—;w;_;%uuﬂ<ae'

Autorizado por:

GO

/\

DEVOLVER ESTE C;C%"UF./’\E'}TO AL RECIBO DE

NUEVA REVISION

MANUAL DE
CALIDAD
Elaborado bajo NMX-CC-9001-IMNC-2008 ISO 9001:2008

_ S S o ’/
Elaboré % Revisé Q M Autorizé 7 % ~
£ y
CP. Isi rez Lozano Lic. Tania/ftz ra Vazquez Lic. Victdr Dagyénriquez
/ / Palnva
{ v@eqtur General
/

Jefe de Calidad ~ RAD




Anexo (7)

B i

INTHRIR

£t

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V.

PROCEDIMIENTO VENTAS
SUCURSALES

Codigo o
P-SUC-01/00

Pagina
1de 12

Propésito

Establecer las actividades para la realizacion de las operaciones dentro de las Sucursales de Agricola Antarix,

S.deR.LdeC.V.

Campo de Aplicaciéon

Este procedimiento aplica a todas las Sucursales de Agricola Antarix, S. de R.L. de C.V.

Referencias

Manual de Calidad MC-SGC-01/03

Instructivo de Corte de Caja Sucursales IT-SUC-01

Instructivo de Informe de Anticipo por Menos Un Centavo IT-SUC-02
Instructivo de Envio de Facturas al Cliente IT-SUC-03

Instructivo de Vales de Gasolina IT-SUC-04

Instructivo de Pedido Semanal de Materiales IT-SUC-05

Instructivo de Orden de Servicio IT-SUC-06

Instructivo de Prueba de Equipos IT-SUC-07

Ihstructivo de Tabla Costo de Fletes Sucursal IT-SUC-08

Instructivo de Politica de Garantias IT-SUC-09

Definiciones

T.P.V: Terminal Punto de Venta

e

DOCUMENTO CONTROLADO
Copia No. |9 Deptg
|

Autorizado por: i

DEVOLVER ESTE D(JéUMENTO AL RECIBO DE
NUEVA REVISION

- s (ot

Nota de Crédito: Es un documento legal que se utiliza en una anulacion total o parcial de una Factura.

Cliente Final: El que usa la Maquinaria que nos compra para vender un servicio o uso personal.

Cliente Mayoreo Normal: El que re-vende nuestros Productos e invierte en una exhibicion del mismo.

Cliente Mayoreo Normal con Alianza: El que esta en el radio de 15 KMS de la tienda, re-vende nuestros
Productos e invierte en una exhibicién del mismo, ademas le damos una de las Marcas propiedad de Antarix a

vender con Exclusividad compartida con nuestra Tienda
situacion.

Taller Frecuente: Es un taller que se encuentra a la redonda de la Sucursal,

frecuentemente y le damos Precio Especial, solamente en Refacciones.

" REVISO

y pactamos un precio minimo que se respeta en toda

el cual nos compra

T Revision: 00 .

06 Octubre 2015
Fecha de Revision
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Anexo (8)
/
FYWARED B Cadigo
g% é §-E é%‘% Instructivo de Trabajo IESUC=0100
Corte de Caja Sucursales Pagina
AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DE C.V. 1de3

Elaboracién de Corte de Caja

.

El Jefe de Sucursal es responsable de realizar el corte de caja del dia en curso antes del cierre

de la Sucursal a su cargo, lo cual se DEBE realizar de la siguiente manera:

a)

o)
c)
~ d)

e)

Generar el Reporte de Caja ingresando al sistema SAP en el lcono Query Manager se le da
click y despliega la Gestion de Categorias y seleccionamos la Sucursal /Corte de
Caja/Presentacion Preliminar/Fecha del Corte (dia/mes/aiio).

Se imprime y se anexa todas las Facturas generadas del Corte de ese dia

Se anexa si hubo Transferencia que ampare alguna factura del corte ese dia

Se anexa Boucher con su reporte y cierre de lote, de acuerdo a las TPV que se generd el
cobro.

Se procede a llenar el Formato de Ventas/Cortes F1 F-SUC-11_contiene los siguie
rubros: DOCU MENT OCONTROLADO

Copia No i5 Depto, SUCA_)'I’SC”
LADO IZQUIERDO DEL FORMATO DE CAJA F-SUC-11 \
Tt

Autorizado por:

o Corte de cajaal: Diade Mes del 20 afio en curso
DEVOLVER ESTE DOCUMENTO AL RECIBO DE
¢ Folio e Importe Fact.: Son los folios de las facturas utilizadas y el impQrie\totat de las
ventas que viene del corte de caja de la sucursal que se imprime del Query manager del
sistema SAP.

» Notas de Crédito Folio (-): En caso de que existan notas de crédito, se escribe el
numero de folio fisico del primer folio que se usd en el dia al tltimo folio fisico, y en el
importe en pesos ($) se escribe el total de las notas de crédito que se hayan realizado en
el dia, que viene del corte de caja de la sucursal que se imprime del Query manager del
sistema SAP.

¢ Ventas Netas: Es el importe total, es el resultado de la diferencia de las ventas menos las
notas de crédito.(si es que hubo notas de créditos)

e Ventas a Crédito: (-): Debe existir AUTORIZACION previa (DIRECCION GENERAL).

s Anticipos: (+): Si los hay se escribe el folio SAP, el nombre del cliente y el importe del
anticipo, ya sea por mercancia apartada o por facturas menores de $ 2,000.00, si son

ELABORO T REVISO

AUTOR}ZO

06 Octubre 2015

Midoriht Garcia Lic. JGan Carlos Gomez A. Lic. Victor,David Enriquez Palma Fecha de Revision
Jefe de Sucursal Gerente de Regional irector General

Revision: 00 t
|
|
|




Anexo (9)

instructivo de Trabajo
Informe de Anticipo por

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V.

Menos Un Centavo

Cédigo
IT-SUC-02/00

Pagina
1de1

Informe de Anticipo por Menos de Un Centavo F-SUC-14 se llena los campos con los

siguientes datos:

e Sucursal:
e Solicita:
e Factura SAP:

* Fecha de solicitud:

Qué sucursal lo realizo

Nombre CajeralJefe de Sucursal

DOCUNENTO CONTROLADO

Copia N~ i3 D Sﬂ)’?(ﬂ

Folio SAP

Dia/mes/afio en curso

e Fecha de facturacién: Dia/ mes/ afio en curso

+ Folio Factura de anticipo de clientes: Dia/ mes/ afio en curso

e Cliente:

¢ Monto del anticipo :

Nombre del cliente o Venta a Mostrador

(x -.01/100)

AutorizaZio por: -wq i =
/.\
7/

DEVOLVER ESTE DOCUMENTO AL RECIBO DE
NUEVA REVISION

e Motivo de la solicitud: Cantidad, Producto, codigo y la Explicacion de la elaboracion de

la factura, el motivo.

e Fecha Factura Clientes: Dia/ mes/ afic en curso

e Fechade Traspaso : Dia/ mes/ afio en curso (se llena cuando se ejecuta un traspaso)

. o Traspaso Num. :

Folio de SAP de la solicitud de Traslado

Nota: Este formato contiene el nombre de tres personas encargadas, las cuales no firman porque
2 de ellas se encuentran en planta y la ultima es el Jefe de Sucursal. También se anexa los datos
de la factura final, se imprime el correo electrénico y se envia en el corte correspondiente al dia en

que se elabord.

ELABORO

doriht Garcia LicJuan Carlos Gémez A.
_Jefe de Sucursal Gerente de Regional

REVISO AUTORIZO

Revision: 00

06 Octubre 2015
Fecha de Revision
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Anexo (10)

128

H . : Codigo

Instructivo de Trabajo IT-8UC-03/00

Envio de Facturas al oo
AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V. Cliente 1 dgem‘]a

Para realizar ¢l envio de las Facturas a los Clientes que compraron en Sucursal, debemos seguir
los siguientes pasos:

1

2:

8.

9.

.

Ir a la pagina de internet de Agricola Antarix que es www.antarix.com.mx

Al abrir la pagina en el Portal, lado derecho dice el comentario "Descargue aqui su Factura
ke RNy

1. B
Electrénica” damos click en los iconos.
Se abre otra pantalla y le damos en click para registrarse

RFC: Aqui ponemos el RFC del cliente

Clave: Se recomienda que el Jefe de sucursal utilice una sola clave para todos los clientes,
este no debe de pasar de 8 caracteres.

DOCUNMENTO CONTROLADO

Le damos click para registranos CopiaNo. {3 Depto ‘L&g X g'lSCl,L

Nos regresa a descarga de Archivo XML y PDF Autorizado por: 2 &t

Clave: Se repite la misma clave anterior

RFC: Aqui ponemos el RFC del cliente ya registrado DEVOLVER ESTE DOCUMENTO AL RECIBO DE
j NUEVA REVISION

10. Clave: Ponemos la que registramos

11. Nos abre otro campo, por la fecha seleccionamos la Factura la cual se copia y se guarda

12. Se enviaal cliente via correo electrénico.

ELABORO REVISO AUTORIZO ‘ Revision: 00

@ de Sucursal Gerente de Regional

Lic. avid Enriquez Palma 06 Octubre 2015

Director General Fecha de Revision




Anexo (11)

129

TR AR § Codigo
k?, %JQ %% E %‘%] Instructivo de Trabajo IT=ede-04/00
woo g s
Vales de Gasolina Pagina
AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V. 1de 1

Para el Llenado de Vales de Gasolina F-SUC-15 debemos seguir los siguientes pasos:

1. Caratula

> No. : Numero de Vales entregados

> Fecha de Compra: Dia/Mes/Afio en Curso. Esta informacion se obtiene del ticket que

nos proporciona la gasolinera.

» Litros Comprados: Esta informacién se obtiene del ticket que nos proporciona la

gasolinera.

Precio: Esta informacién se obtiene del ticket que nos proporciona la gasolinera.

Importe: El valor en $ del Vale de Gasolina
» Producto: Magna

» Observaciones: Prueba de quipos vendidos y para el taller de servicio.

2. Consumo de Gasolina de Equipos Vendido

» Fecha: Fecha Factura Folio SAP

No. SAP: Factura Folio SAP

» Cantidad: Numero de Articulo Vendido
Equipo: Modelo

v

Y

Y.

Importe: Importe en $ del Equipo que se vendid

3. Consumo de Gasolina para Servicio

v

DOCUMENTO CONTROLADO

Copia No. {2 De;::c-.m_s_q_(____

Autorizado por: =,
// .
DOCUMENTO AL RECIBEO BE

NUEVA REVISION

DEVOLVER ESTE

Fecha: Fecha de la Orden de servicio
» Orden de Seryicio: Folio SAP
» Cantidad. Numero de Articulo Reparado
> Importe: Importe en $ del cobro del servicio
ELABORO = TREMISOT T T AUTORIZO

idofiht Garcia Lic.
de Sucursal Gerent

arlos Gémez A. Lic. Vict

Enriquez Palma 06 Octubre 2015
de Regional Director General

Revision: 00

Fecha de Revision
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Anexo (12)

nnTnHIH Instructivo de Trabajo T
~ Pedido Semanal de

. Pagina
AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DECV. Materiales 1 dge 2

Pedido Semanal de MATERIALES (MAY-MAQ a SUCURSAL)

El Jefe de Sucursal para elaborar su pedido deben de hacerlo mediante el formato de Solicitud de Traslado F-
SUC-01, para solicitar Mercancia a los Almacenes de Maquinaria y/o Refacciones; él cual es llenado de acuerdo al
Procedimiento de Traspaso P-TRA-01/00.

Para la realizacion de la Solicitud de Traslado el Jefe de Sucursal/Vendedor Maquinaria o Refacciones deben
de realizar los siguientes pasos:

1) Gestion modulo “Inventario”

2) Operaciones de stock

3) Solicitud de traslado

4) Almacén origen: Aparece nuestro almacén lo cual eliminamos y seleccionamos “MAY-MAQ” o “MAY-REF”
5) Numero de articulo: Se pone el cédigo del producto

6) Descripcion del articulo: Describe el articulo, este por default al poner el cédigo del producto lo arroja

7) Almacén destino: Se pondra nuestro almacén, ejemplo: BOCA

8) Cantidad: La cantidad que se va a solicitar.

9) Por ultimo le damos click en CREAR

10) Y se abrira nuevamente en blanco la pantalla

El resultado es una Solicitud de Traslado F-SUC-01/00, la cual visualizaremos dando click en el registro de
datos anterior. Dicha solicitud se exporta a PDF, y es enviado via correo electronico a los Jefes de almacenes de
Maquinaria y/o Refacciones, Jefe de Trafico y Sistemas (persona encargada de realizar los traspasos).

Nota: La Solicitud de Traslado F-SUC-01 se hace una para maquinaria y otra para refacciones.

Solicitud de Traslado F-SUC-01 Virtual:

Se realizan los anteriores pasos del 1 al 10, solo aqui se le da entrada a la mercancia en sistemas
(exclusivamente), con la autorizacién unicamente del Gerente Regional y Gerente de Auditoria via correo
electrénico con copia a los Jefes de almacenes de Maquinaria y/o Refacciones y Sistemas (persona encargada de
realizar los traspasos). Cuando se envia por paqueteria se tiene que pedir via correo electrénico autorizacién al
Jefe de Crédito y Cobranza para que embarques pueda enviar la mercancia.

Nota: Solo se ocupa una Solicitud de Traslado F-SUC-01 Virtual cuando se quiere mandar un producto por
paqueteria y se envia desde el almacén de Maquinaria y/o Refacciones o porque se necesite facturar en ese
momento aunque después llegue el producto.

ELABORO

e :
/ b [{ﬂ
_Midoriht Garcia : Carlos Gémez A. | Lic. Victor David Enriquez Palma 06 Octubre 2015

Jefe de Sucursal Gerente de Regional Director General - Fecha de Revision

REVISO |
I\ /'

AUTORIZO Revision: 00




Anexo (13)

131

Cadigo

n nTn R I H Instructivo de Trabajo H=SHC-00K00
Ordenes de Servicio Pagina
AGRICOLA ANTARIX S.DER.L.DEC.V. 1 de 4

Apertura de Orden de Servicio en sistema SAP, se realiza lo siguientes pasos:

Sistema SAP modulo “Servicio”

Llamada de servicio

Cliente: Clave de la Sucursal

Nombre: Nombre y Apellidos de la persona que esta entregando
Articulo: aqui se aplica 2 factores:

a) Sies un producto Antarix se le escribe el cédigo.
b) Sies un producto de otra marca se le asigna un cédigo de un producto similar al de nosotros.

Descripcion: éste por default aparece con el cédigo del producto
Asunto: Servicio /Mantenimiento y un breve resumen del problema.
Pestafia General lleva lo siguiente:

a) Tipo de problema: Servicio
b) Técnico: Nombre del técnico

Pestafia Comentarios:

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
a)
b)
c)
d)

Se describe el problema que tiene el equipo
Accesorios que trae

Teléfono del cliente

No. de serie del equipo

10) Visualizar:

a)
b)

c)

Seleccionamos Campos definidos por el usuario se abre una ventana de lado derecho

Marca de Equipo: Se pone que marca es, si es un articulo de nosotros se pone de que linea
es, si es de otra marca se pone la que especifica el producto.

Causa: dependiendo de que originé el problema, se elige la causa.

11) Crear.

Entrega de Refacciones por Servicio/Mantenimiento y Garantia con Formato de Entrega F-SUC-06

1)
2)
3)
4)
5)

Sistema SAP modulo “Servicio”.
Llamada de servicio

Buscar “binoculares”
ID de llamada: Se pone el nimero de Orden de Servicio F-SUC-05 le damos Enter
Nos vamos a la pestafia de “Costo” :

ELABORO

Jj
“Midoriht Garcia Ramos

Jefe de Sucursal

REVISO AUTORIZO Revisiéon: 00

é:tﬁ /Victor David Enriquez Palma
Director General

ic. Juan Carlos Gémez A.
Gerente de Regional

12 Noviembre 2015
Fecha de Revisién
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Anexo (14)

— P
. Codigo
nnTnRIH Instructivo de Trabajo IT-SUC-07/00
Prueba de Equipos Pagina
AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DEC.V. 1 de 1

Para probar los equipos que se venden en las Sucursal como Motores dos tiempos, motosierras,
desbrozadoras, fumigadoras de motor, generador con motor dos tiempos y bombas de agua a dos
tiempos:

1) Revisar que el equipo este completamente armado y en éptimas condiciones para ser arrancado.

2) En el caso de una motosierra, asegurarse que el freno de cadena no este activado.

3) Prepara la mezcla de combustible apropiadamente, en el caso de motosierras agregar aceite para la
lubricacién de la cadena.

4) Ubicar y poner el switch en posicién de encendido (ON).

5) Presionar por lo menos 10 veces el bombin ubicado en la parte inferior del carburador hasta que este,
- esté completamente lleno de combustible.

6) Poner en posicion el ahogador del equipo.

7) Jalar fuerte la manija de arranque de 5 a 6 veces hasta que encienda y/o quiera encender,
posteriormente bajar la palanca ahogadora.

8) Esperar que el equipo caliente por lo menos 30 segundos y acelerar.

9) Apagar.

Para probar los Equipos Motores Cuatro Tiempos, se deben seguir los siguientes pasos:

1) Revisar que el motor este en dptimas condiciones para su encendido.

i

DOCUMENTO CONTROLADO

Copia No D.__.

Autorizalio por:

2) Agregar aceite de cuatro tiempos de acuerdo a las eépecificaciones del m§

3) Agregar combustible.

4) Ubicar el switch y poner en posicion de encendido (ON)
T

5) Colocar la palanca de ahogador en posicién.

DEVOLVER ESTE DOCUMENTO AL RECIBO DE

6) Jalar fuerte la manija de encendido hasta que este arranque. .
) : 4 * NUEVA REVISION

7) Una vez encendido, regresar la palanca de ahogador a su posicién normal de trabajo.

8) Esperar por lo menos 30 segundos para que el motor caliente antes de acelerarlo.

9) Una vez probado apagarlo y recomendar al cliente que por ninguna circunstancia el motor debe
cantearse hacia el lado donde se ubica la cabeza ya que si esto pasara se llenarian de aceite y en
algunos casos el motor no arrancaria o arrancaria pero emitiria demasiado humo por el aceite
acumulado en la cabeza

ELABORO REVISO AUTORIZO Revision: 00 |

o , 47/ !

: \ oM 97 7 |

Aol Goer Ly ound’ |

Midori arCia Ramos | Lic. Juan Carlos GomezA. | Lic. Vlcw Enriquez Palma | 12 Noviembre 2015 |
Jefe'de Sucursal Gerente de Regional iréctor General Fecha de Revision
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Anexo (15)

ANTARIY INSTRUCTIVO DE TRABAJO "POLITICA DE =
= GARANTIAS EN SUCURSALES" o
- PROPIA GARANTIA DESCRITA A CONTINUACION..
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Anexo (16)

AV. LAS PALMAS NO. 100 LOTE 20 MZA. 12A CD. INDUSTRIAL

¢
n " I n R I H OFICINAS CENTRALES

BRUNO PAGLIAI C.P. 91697, TEJERIA, MPO. VERACRUZ, VER. MEX.

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DECV.

DE RECEPCION DE EQUIPOS PARA GARANTIA

Nombre del cliente

FORMATO S$1

Tel. 01(229) 2012100 | 01 800 714 5154 | www.antarix.com.mx FOLIO:

Formato: F SYG 02/00

Fecha de reclamo

Mensajeria

Producto

Modelo

No. serie

No. Factura

Fecha de compra

Falla reportada

SERVICIO Y GARANTIA

No. de guia asignado para el retorno

Fecha de recepcion

Accesorios incluidos

b wN—

Es de suma importancia anexar una copia simple de la factura de venta.

. Todo producto en garantia deberd enviarse al Departamento de Servicio Técnico.

. Toda la informacidn requerida en este formato es indispensable para otorgar el servicio adecuado.
. De no cumplir con estos requisitos, no podréd llevarse a cabo la garantia.

. Al no contar con los documentos solicitados su producto seréd recibido por el Taller de Servicio Técnico, por lo tanto, no que-
dara en estado de espera hasta recibir el documento faltante. Para reclamacién de mercancia recibida en mal estado por parte

de la Paqueteria, se suplica informar dentro de las siguientes 48 hrs. después de su recepcidn.

Sin excepcién alguna.

. Por politicas internas los gastos de envio y recepcion; en los equipo ingresados para garantia, deberén ser cubiertos por el
cliente. Por ningun motivo envie los equipos con flete por cobrar ya que de hacerlo asi, este importe sera cargado a su cuenta.

CLIENTE (nombre y firma)

RECIBIO Y VERIFICO
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Anexo (17)

ANTARIX

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V.

Solicita
Puesto
Depto.

Ciudad

SOLICITAMOS

Tipo de
requisicién
indicaque
con una X

Normal

Urgente

Extra Urgente 0O

UNIDAD

COTIZACION EN BASE

OFICINAS CENTRALES

AV. LAS PALMAS NO. 100 LOTE 20 MZA. 12-A CD. INDUSTRIAL
BRUNO PAGLIAI C.P. 91697, TEJERIA, MPO. VERACRUZ, VER. MEX.
Tel. 01(229) 2012100 | 01800 714 5154 | www.antarix.com.mx

FIRMA

Nota

<{REQUIERE
INSPECCION?

¢REQUIERE
CERTIFICADO?

135

REQUISICION

FOLIO:

ot

F - ADM - 10/00

RECEPCION Y/O
ALMACENAMIENTO

Cite estos nimeros en todos los documentos

FECHA DE
RECEPCION

Proveedores Sugeridos

Reviso
Nombre
Puesto

FIRMA

Recibio para tramie Departamento de Gastos

Nombre

FIRMA
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Anexo (19)

ANTARIR

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L. DE C.V.

Sucursal Suc. Boca (Midoriht Garcia Ramos)

11082018-1

Fecha 11/07/2018

Gastos de Viajes

Tipo
de gasto

REPOSICION
DE GASTOS

FOLIO:

Formato: F - CPP - 0. '00

Deducible
No deducible

61101000 Gastos de viaje - Hotel

61102000 Gastos de viaje - Alimentos

61104000 Gastos de viaje - Pasajes

Gastos de
613201001 imiento Equipo de p - = = =
613201002 |Mantenimiento de Local 3 = = =,
613201004 i Equipo de Computo - = - -
613201007 Mantenimiento Equipo de Seguridad -
Otros gastos

613301000 ia Electrica - - - =
613302000 Gastos de envio - - - =
61 C ible y L - = z %
613304000 Articulos de Aseo - - - i
61 I yD = 3 < 5

613306000 |Envolturas y Empaques

613307000 Sellos e Impresiones

613308000 Multas y Recargos

613301100 Gastos Diversos

Uniformes

613301300 Accesorios Menores

613301400 Agua Purif

613301700 F

613301800 Caminos y Puentes Federales

613301900 Arrendamiento

613302100 Propaganda y Publicidad

613302300 Gastos de Exhibicion

613302400 Capacitacion y Reclutamiento

613502000 'Seguridad Privada

613503000 Paqueteria

613506000 Alarma

613507000 Alimentos

613508000 Eventos y Exposiciones

61 Renta de E

613511000 i para taller de Servicios

613512000 |Botiquin

613515000  |Reparaciones de Equipo para Venta

613518000 Estacionamiento

613519000 Libros y Revistas

613520000 Agua Potable

613520001 ion de Caja de seguridad
61 EQUIPOS Ensam!

Gastos
61400001 Papeleria y Utiles para Oficina s =, > =
61400002 Telefonos 534.48 85.52 - 620.00 PAGO DE FACTURA DE MEGACABLE
61400003 k jos a F - - - - 2
61400004 Mtto. Equipo de Oficina - - - -
61650001 Fletes - - -

Total 534.48 | § 85.52 = $ 620.00
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Anexo (20)

(4-1)

Codigo
ANTARIX
No Conformidades y Anélisis de Causa Revision 0
AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE C.V.
Fecha de Rev. 22-may-15,
Fecha de Emision: | 12 de Mayo 2017 e 9
Nombre y Firma del Emisor: Fecha de Cierre de la NC:
Josselyn Contreras Trujillo

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:
Durante la verificacién en la Auditoria Interna No.007 se d 6 el siguiente i i por Al én MAY-MAQ: La
distribucién del almacén no coincide con lo indicado en el presente instructivo, se detecta un area que no coincide fisicamente con lo
plasmado por lo que se debera actualizar.

Se detecta también que el almacén se encuentra casi a su méxima capacidad encontrandose muy poco espacio para poder acomodar la
mercancia por lo que se tomo la decisién de estibar los productos por encima del limite permitido corriendo el riesgo de causar dafios en
el embalaje y el producto mismo. Esto se detecté en los siguientes productos:

I Fumigadora 27HS marca Hoshi, en la caja se indica que el limite maximo para estibar son 3 cajas y se encuentran 6.
1 Desmalezadosa DK550 Kinro
[ Bomba Portatil MW26K Mitsubishi.

{INCUMPLE AL PROCEDIMIENTO: | IT-ALM-02/00 y Norma ISO 9001:2008 EN LA ACTIVIDAD No. l 755

EVIDENCIAS OBJETIVA DE LA NC:
Lista de Verificacion (formato libre) de Ventas Sucursales efectuada durante la Auditoria Interna No.007

DELIVERACION POR JEFE DE CALIDAD

NC MAYOR Si

PROCEDE TIEMPO DE RESPUESTA
NC MENOR NO

INVESTIGACION DE LAS CAUSAS

a) Solucion Inmediata

b) Identificacion de la Causa
Raiz

c) Correccion o Plan de Accion
por NC (F-ACP-01)

Areas Involucrad: Nombre Puesto Firma

Almacén MAY-MAQ Carolina Villegas Jefe de Almacén MAY-MAQ




(4-2)

ANTARIA s do Causa Raz

AGRICOLA ANTARIX S. DE R.L. DE CV. Fecha: 12 Mayo 2017
No.NC: 1a),b),c)d),e)yf)

5 Porqués
(Técnica de andlisis para resolucién de problemas)

éPor qué __ se tienen productos en el almacén con una identificacién errénea __?

Porque no se puede regresar el Producto al Proveedor.

éPor qué__ no se puede regresar el producto al Proveedor__?

Porque es un producto de Importacién identificado erréneamente.

éPor qué __es un producto identificado erroneamente__?

Porque el proveedor se equivocé en el empaque de los productos y las cajas salieron como DK450 Y DK470
siendo los productos DK470 y DK570 respectivamente.

éPor qué __el proveedor se equivocd en él empaque de estos productos__?

Porque las especificaciones de la identificacion de los productos pudieron no haber sido suficientemente
claras para el proveedor como lo es para nosotros.

éPor qué __las especificaciones de identificacion de los productos no fueron claras__?

Porque la informacién para la identificaciéon proporcionada por compras al proveedor, no fue clara y
suficiente.
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(4-3)

n nTﬂ R l H Identificacion &e la Causa-Raiz

AGRICOLA ANTARIX S. DER.L.DECV.

Andlisis de Lluvia de Ideas No Conformidad No.2 a), b), c), d), e) y f)

Falta de capacitacion y/o
conacimientos del personal que
elaboré el Procedimiento P-AUI-01/01

Omisiones involuntarias a realizar
las actividades descritas en cada
requisito del Procedimiento P-AUI- I
01/01 por el anterior grupo de

Calidad/RH.
NG

¢ Porqué se derivaron divesos incumplimientos al
Procedimiento P-AUI-01/01?

/7 N

Se desconocen en su mayoria el porque de los
incumplimientos a los diverdos requisitos de la
presente NC, debido a que la actual Jefa de
Calidad ingreso a laborar a la compafiia en
Diciembre 2016.

» Por conceso se determina que la Causa Raiz de esta No Conformidad es:
Omisiones involuntarias y/o poca/nula capacitacion e involucramiento para
realizar las actividades descritas en cada requisito del Procedimiento P-AUI-
01/01 por el anterior grupo de Calidad/RH.
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Anexo (21)

ANTARIK

CERTIFICACION ISO 9001-2008
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Anexo (22)




