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INTRODUCCION

El presente trabajo nace de la necesidad evidenciada por un estudiante del tecnoldgico de
Antioquia que labora en la empresa Crystal S.A.S en el departamento de cartera ya que se
presentan inconvenientes en el momento de generar la N.C por concepto de bonificacion, la
informacion que es enviada por los asesores es incompleta y para completarla se debe hacer de
forma manual cruzando la informacion con los inventarios de las ventas realizadas en la fecha a
su respectivo cliente; esto interfiere a la hora de registrar los gastos de las N.C pues estos no
quedan reflejados en el mes correspondiente por que los auxiliares de cartera se demoran al
recopilar lo necesario para la generacion correcta de la nota, por otro lado, al tener reprocesos en
el &rea se genera un aumento de otros gastos como de papeleria debido a que los trabajadores

tienen que generar el informe varias veces hasta que haya una concordancia en la informacion.

Lo que se pretende con el nuevo proceso de notas crédito por concepto bonificacion es disminuir
las perdidas en el momento presentar el estado de resultado para la compafiia, ademas se veran
beneficiadas las areas de cartera, mercadeo, ventas y financiera, se optimiza el tiempo de

elaboracion y envio de los documentos a los diferentes clientes, se conoce la informacion



requerida por las areas de la compafiia y se minimizan los reprocesos en la elaboracion de notas

crédito.

1. IDENTIFICACION DEL PROYECTO

1.1 TEMA GENERAL DE INVESTIGACION.

Importancia de un adecuado disefio de procesos y procedimientos administrativos y financieros

en empresas de produccién.

1.2 TEMA ESPECIFICO DE INVESTIGACION

Implicaciones Econdmicas para Crystal S.A.S del funcionamiento del proceso actual de
generacion de notas crédito por el concepto de bonificaciones a grandes superficies y almacenes

de cadena en eventos y campafias de descuento.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El ingreso al sistema de las notas crédito emitidas por bonificacion a clientes por concepto de las
ventas en eventos, genera reprocesos para Crystal S.A.S. debido a que el manual de
procedimientos de la empresa indica que los asesores deben enviar la informacion de una forma
muy general; Las necesidades del negocio han cambiado inicialmente solo se necesitaba datos a
nivel de marca y sector, sin embargo a veces el negocio requiere informacion mas detallada

como talla, referencia, color y esta no queda dentro del sistema de informacion.

1.4 DEFINICION DEL ESPACIO DE INVESTIGACION.

CRYSTAL SAS.




LA EMPRESA

Empresa dedicada a la construccién y comercializacion de marcas en Latinoamérica, con

mas de

50 afnos de experiencia y tradicion. Producimos y comercializamos Gef, Punto Blanco,
Baby Fresh, Galax y Casino.

Nuestros procesos productivos estan integrados desde el desarrollo de la materia prima,
hasta convertirlos en productos de moda, llevados al punto de venta.

Contamos con una amplia distribucion de nuestros productos en puntos de venta propios
y franquicias ubicadas en Centroamérica, el Caribe y Suramérica. Estamos integrados a
través de 8 plantas de manufactura en Colombia con un sistema vertical que abarca
procesos de hilanderia, tintoreria, textiles, confeccion y calceteria. También contamos
con 5 centros de distribucion para garantizar flexibilidad, competitividad y eficiencia.
Nuestra Empresa tiene al servicio de sus marcas, innovacion, disefio y desarrollo de
colecciones, ademas de un equipo de trabajo de alto desempefio y con compromiso

social. (Crystal S.A.S, 2013)

RESENA HISTORICA

1938: Se crea la empresa Zigzag Ltda. que produce calcetines para nifios.

1947: Se funda Intertex, empresa dedicada a la manufactura de guantes y medias para

mujer.

1948: Nace Punto Blanco, una de las marcas espafiolas mas reconocidas en el sector

textil.



1948: Se liquida Zigzag Ltda., dando lugar a Calceteria Victoria Ltda.

1953: Se liquida Calceteria Victoria Ltda. y se inaugura la Fabrica de Calcetines Crystal.

1954: Intertex se asocia con una empresa francesa dedicada a la confeccion de abrigos y

Jersey, con lo cual cambia su nombre comercial por Textiles Modernos.

1954: Textiles Modernos se dedica a elaborar prendas clasicas bajo la firma Gef (que
proviene de los socios franceses y la sigla en espafiol "Gusto y elegancia francesa™ Estas

prendas eran calceteria en tallas pequefias, camisillas y pantaloncillos de algodon.

1969: Reconociendo la calidad de sus calcetines y su prevalencia de 70 afios en el mundo
textil, la marca espafiola Punto Blanco acredita a Crystal para la fabricacion de sus

productos en Colombia.

1980: Gef crea la linea de camisetas tipo polo, una de las mejor posicionadas hasta

nuestros dias.

1990: Textiles Modernos cambia su nombre comercial a Vestimundo S.A. Afios méas

tarde se convertiria en uno de los fabricantes de tejidos méas grande del pais.

1993: Producto del crecimiento de los mercados internacionales, en particular desde los
Estados Unidos, se crea Sotinsa S.A. en Zona Franca, dedicada a la produccion de

calcetines para exportacion.

1995: Se descentralizan los procesos de Vestimundo y se trasladan la planta de
elaboracion de tela al Oriente Antioquefio como resultado del reconocimiento de mercado

y el crecimiento de la empresa.



1993: Producto del crecimiento de los mercados internacionales, en particular desde los
Estados Unidos, se crea Sotinsa S.A. en Zona Franca, dedicada a la produccion de

calcetines para exportacion.

1995: Se descentralizan los procesos de Vestimundo y se trasladan la planta de
elaboracion de tela al Oriente Antioquefio como resultado del reconocimiento de mercado

y el crecimiento de la empresa.

1997: Buscando obtener una ventaja competitiva en el mercado se redefinen los procesos
y se asegura la reduccion del stock a través de la implementacion del sistema de

produccion modular.

2000: Nace Almatex SAS, una compafiia que se dedica a la gestién administrativa de la
cadena de puntos de venta propios y con la que se busca promover y fortalecer las

marcas.

2001: Nicole S.A.S., empresa ubicada en Pereira Risaralda que se dedica a la produccion
del tejido plano, se convierte en un nuevo aliado estratégico con el propdsito de

complementar el portafolio de productos.

2001: Se crea Printex S.A.S. en Armenia Quindio, una planta dedicada a la produccion de

ropa interior y deportiva con tecnologia seamless (sin costuras)

2003: Se firma un acuerdo con Parkadale Mill, el fabricante de Hilos e Hilazas mas
grande del mundo, para construir Colhilados Ltda., en Zona Franca, para facilitar el

abastecimiento de materias primas.



2007: Nicole S.A.S. alcanza un 90% de produccién de tejido de punto para ropa de bebés,

nifios y mujeres, con lo cual se le da una mayor dindmica a la region.

2010: Etapa de grandes cambios para Crystal S.A. y Vestimundo S.A. Se integran las
Areas Comerciales y de Exportaciones en un solo equipo de trabajo, buscando con este
cambio fortalecer la participacion de las marcas y asegurar una segmentacion total de los

mercados y el enfoque hacia los clientes.

2012: Se implementa una novedosa teoria del trabajo que se basa en la Teoria de las
Restricciones, denominada Vision Azul. Este proceso trae consigo una nueva sinergia de

esfuerzos que posibilitan el desarrollo de empresas prosperas.

2013: Crystal inicia operaciones en su nueva oficina en Seul, Corea del Sur, para

estrechar relaciones con sus proveedores.

2013: La Empresa consolida la basqueda de la optimizacion de los recursos y procesos,
por medio de la integracion de Crystal y Vestimundo, junto con sus plantas de produccion

en Marinilla, Sabaneta y La 30 y asi nace Crystal S.A.S.

2014: Crystal ingresa al mundo online a través de su marca Gef. Este proceso le permite
acercar la marca a los consumidores y llegar al cliente las 24 horas del dia, 7 dias a la

Semana.

2015: para complementar la oferta de venta por el canal online, las marcas Punto Blanco

y Baby Fresh ingresan con sus paginas de e-commerce.



2015: la marca Gef lanza Gef men: una tienda especializada en ropa masculina
complementando su linea de producto con ropa formal y accesorios para ofrecer un

portafolio completo para este segmento

2016: la marca punto blanco lanza Punto Blanco Athletic: una tienda especializada en

ropa y accesorios deportivos.

2016: se redisefia el logotipo de la marca Punto Blanco para tener una imagen moderna,

acorde con su evolucion. *
MISION:

Somos una organizacion comercial con méxima productividad y excelente calidad en
la confeccion de prendas de vestir deportivas e informales, para satisfacer las necesidades

de los clientes.

Consideramos que nuestros clientes internos y externos junto con el recurso humano son

el mas valioso activo de nuestra organizacion.

Somos una organizacion comercial donde amamos y valoramos lo que hacemos,
buscamos diariamente como mejorar mas y mas siendo perseverantes para conseguir los

mejores resultados con fe y honestidad

Cumplimos fielmente nuestros compromisos econdémicos y sociales, participando

activamente en el desarrollo del pais.




Buscamos tener un excelente producto, de alta calidad y precio competitivo, para
entregarle al cliente un excelente servicio, para poder generar a nuestros socios un optimo

retorno sobre la inversion.
VISION:

Ser una empresa de categoria mundial, que responda a los retos del mercado de manera
eficiente, con calidad y con un equipo de personas altamente comprometido y

competente.

Ser la empresa lider de vestuario en Colombia en el afio 2015 con presencia internacional
en 5 paises (Grupo Andino, Comunidad latina en EEUU y Centro América), apoyada en

marcas potentes y categorias complementarias.

Para lograr alcanzar de una manera eficaz nuestra vision En nuestra Compaiiia el
principal recurso son las personas porque son quienes hacen posible los logros

estratégicos del negocio.

Crystal trabaja por el desarrollo integral de su gente y fundamenta su comportamiento

con los siguientes valores:

Perseverancia: La capacidad de insistir, persistir y no desistir frente a los objetivos, y de

superar a su paso todas las dificultades.

Honestidad: La capacidad de actuar con transparencia e integridad en cada proceso y

objetivo del negocio.

Ejecucion inteligente: Crear oportunidades y generar alternativas que se conviertan en

nuevas opciones para La Compafiia.



Optimismo: La actitud positiva y realista frente a cada situacion.

Sentido social: La capacidad de comprender la responsabilidad que se tiene con los

trabajadores y con el pais.

OBJETO SOCIAL.:

La produccion, compra, venta, negociacion y distribucion de todo tipo de
confecciones, calceteria, boneteria, tejidos de punto y textiles en general y la importacién
y exportacion de toda clase de maquinaria, equipos, herramientas y repuestos destinados a

la industria textil.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS:

PUNTO BLANCO.

@Punio Blanco

Con una propuesta de vestuario sofisticado y simple, Punto Blanco se convierte en una
experiencia integral que expresa un bienestar constante. El portafolio incluye calcetines y
ropa interior para toda la familia y ropa exterior casual y deportiva para hombres y

mujeres.

Nos dirigimos a personas detallistas, exigentes y conocedoras que buscan distincién,
sensualidad y bienestar. Punto Blanco es una marca innovadora con detalles pensados

para quienes quieren verse y sentirse bien. (Crystal S.A.S, 2013)

GEF.



Creamos prendas para personas reales y para todas las edades, entendemos los diferentes

estilos de vida y ayudamos a las personas a expresar su esencia.

Somos la solucién de vestuario casual para cada momento del dia, cualquier dia de la
semana. Para aquellos que les gusta la ropa actual, hecha de materiales naturales, ligeros
y frescos, con diferentes texturas y que les permiten hacer mezclas entre si. (Crystal

S.AS, 2013)

BABY FRESH.

Baby Fresh acompafia a las madres con una propuesta de vestuario, desde la talla cero-

cero hasta la 5T en todas las etapas y ocasiones de uso.

En esta marca experta en vestuario para bebés se pueden encontrar prendas y accesorios
disefiados para estar en casa, para la hora del bafio, la hora de dormir, para salir y

descubrir el mundo. (Crystal S.A.S, 2013)



GALAX.

Galax

Galax resuelve las necesidades basicas de vestuario interior y de medias, con productos

econdmicos, esenciales y funcionales.

Sus beneficios distintivos son el ahorro, la calidad y la experiencia. Galax ofrece mas

valor por menos dinero. (Crystal S.AS, 2013)

1.5 REVISION DE ANTECEDENTES

El proceso de notas crédito en la empresa Crystal S.A.S se realiza de forma muy manual y
general, lo que genera que se aumenten las inconsistencias, errores en la elaboracion y
recopilacion de los datos para las notas crédito emitidas por concepto de bonificacion en el
momento de realizar acuerdos comerciales entre Crystal S.A.S y sus clientes tales como EXxito,
Sao, Falabella, Alkosto, alli la marca participa en diferentes eventos como madrugones,
trasnochones, aniversarios, los cuales al finalizar cada evento el asesor recopila informacion y
envia a las areas encargadas, donde se revisan y se ratifica lo registrado, dichas inconsistencias

generan un sin namero de obstaculos que dilatan este proceso.



2.1 PLANTEAMIENTO O DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las bonificaciones son generadas segun las negociaciones pactadas con el cliente por las
actividades comerciales, ventas, rotacion de inventarios, fin de temporada, cambio de coleccion,
entre otros. Una vez los clientes terminan sus eventos los asesores recogen la informacion de las
prendas vendidas en la actividad, posteriormente es enviada por el asesor comercial de cada zona
a través de correo electronico y deben estar autorizadas por el respectivo jefe de distrito y/o

gerente de ventas nacionales al departamento de cartera para realizar la nota por bonificacion.

Este proceso se ve afectado a la hora del ingreso en el departamento de cartera ya que se
presentan inconvenientes en el momento de recopilar la informacién para generar la N.C, al tener
estas falencias en el instante de registrar las notas se generan impactos econdmicos para la
compafiia ya que los datos obtenidos no son reales, por ejemplo a la hora de registrar los gastos
de las N.C no quedan reflejados en el mes correcto por que los auxiliares de cartera se demoran
al recopilar lo necesario para la generacion correcta de la nota y al organizarlas de una forma
mas detallada permite a la empresa sacar estado de resultados y rentabilidad por marca y
producto, por otro lado, al tener reprocesos en el area se genera un aumento de otros gastos como
de papeleria debido a que los trabajadores tienen que generar el informe varias veces hasta que

haya una concordancia en la informacion.

2.2 PREGUNTAS ORIENTADORAS DEL PROCESO INVESTIGATIVO:

PREGUNTA GENERAL



e CoOmo se ve afectada la empresa CRYSTAL S.A.S con los reprocesos que se generan al

momento de crear las NC por concepto de bonificacién?

PREGUNTAS ESPECIFICAS

e Segun el manual de procedimientos de la compafiia CRYSTAL S.A.S ;como se debe
llevar a cabo el procedimiento de NC?

e ;Hasta qué punto son los asesores responsables del aumento de las NC?

e ;Qué areas de la empresa se pueden afectar el proceso de NC?

e ;CoOmo se ve afectada la imagen de la empresa por la demora en la elaboracion de las
notas NC?

e ;Qué valor agregado podria tener cambiar el proceso de las notas crédito por
bonificacion?

e CAmo se benefician otras areas con el nuevo proceso?

3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso de emisidn de notas crédito por concepto de bonificacion en la compafiia
Crystal S.A.S para presentar una propuesta de cambio y restructuracion que permita mejorar y

simplificar el proceso.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS



e Mostrar las falencias en el proceso de ingreso de notas crédito en la empresa Crystal
S.AS

e Conocer el impacto financiero que genera la alta cantidad de NC por concepto de
bonificacion en la compafiia Crystal S.A.S.

e Disefiar una guia para los asesores y asi ser pueda enviar la informacion de forma
correcta.

e Elaborar el manual del nuevo proceso de elaboracion de notas crédito.

e Conocer el impacto que generara el cambio del proceso de notas crédito en los clientes de

la compafiia Crystal S.A.S.

4. JUSTIFICACION

Esta investigacion se realizé partiendo de la vivencia de uno de los integrantes del equipo de
trabajo quien actualmente labora en la compafiia mencionada y evidencia la gran cantidad de
notas crédito por bonificacion generadas para los clientes de la compafiia Crystal S.A.Sy lo

dispendioso que se hace para el personal encargado registrar y realizar las notas crédito en el

departamento de cartera.

Todo esto se genera debido a que la informacion que envian los asesores es muy general y se
debe buscar la informacion manual la cual no es enviada por ellos (los asesores) 1o que genera
que el proceso sea mas lento y se puedan generar errores al analizar la gran base de datos para

tomar la informacion de interés.



La razdn de esta investigacion surge ante la necesidad que esta presentando la compafiia Crystal
S.A.S de capturar de una forma mas detallada la informacién para generar las bonificaciones,
como son por colores, tallas, referencias y prendas y de esta forma tener una informacion real de

las prendas bonificadas para cada cliente en los diferentes eventos en que la marca participa.

Se espera que con el nuevo proceso que se pretende implementar en la compaiiia, los grandes
beneficiarios sean la empresa Crystal S.A.S y todos sus clientes ya que no habra mayores

retrasos y se minimizaran los errores en los registros de las NC por el concepto de bonificacion.

5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

5.1.1 NOTAS CREDITO

Las Notas crédito es el principal contenido del trabajo pues lo que se pretende es mejorar este
procedimiento en la compafiia Crystal S.A.S, por ello es importante aclarar y definir el concepto
de tal forma que permita de una manera mas facil y sencilla entender y dimensionar la
importancia de esta, conocer su elaboracion, los diferentes topos de N.C existentes. A

continuacion, se citaran definiciones de lo antes mencionado.

Es el comprobante que una empresa envia a su cliente a su cliente, con el objeto de
informar la acreditacién en su cuenta un valor determinado, por el concepto que se indica
en la misma nota. Algunos casos en que se emplea la nota crédito pueden ser por: averia

de productos vendidos, rebajas o disminucién de precios, devoluciones o descuentos



especiales, o corregir errores por exceso en la facturacion. La nota crédito disminuye la

deuda o el saldo de la respectiva cuenta.

Desde el punto de vista de la empresa, la nota crédito significa una salida de dinero, por
ejemplo, si por error, al cliente se le cobr6 por las mercancias que se le vendieron, un
valor mayor al real, la empresa emite una nota crédito mediante la cual disminuye la
deuda del cliente por el valor cobrado en exceso. Esta nota crédito es una erogacion para
la empresa puesto que se debe disminuir el valor que inicialmente se registré como venta.
Desde el punto de vista del cliente, como su obligacidn se disminuye con la nota crédito,
ésta se convierte en un ingreso en la medida en que disminuye el valor de las mercancias

que adquirié inicialmente a un mayor valor (Gerencie.com, 2018).

¢ Colmo se elabora una Nota Crédito?

En primer lugar, se debe conocer que los Unicos responsables de la emision de una NC
son los vendedores de bienes o los proveedores de servicios, ya sean los propietarios de
un comercio, las autoridades de una empresa o los empleados. Seran ellos los encargados
de completar este instrumento administrativo para disminuir un monto en una ocasion

dada.

Hay varias situaciones que motivan a la emision de una nota de crédito. Entre los mas
frecuentes, se cuentan: rebajas no consideradas en la factura original, diferencias entre el
precio real y el importe cobrado, rotura de un producto no entregado, pero ya abonado

por el consumidor, necesidad de restituir una mercaderia por la cual el cliente exige



reembolso, aplicacion de un beneficio o descuento en una fecha posterior al labrado de un

recibo, entre otros.

Ante cualquiera de estas circunstancias, quien tenga que expedirla debera considerar una
serie de datos que no pueden faltar en este documento escrito, que tendra como

destinatario a su cliente.

Principalmente, tendra que prestar atencion a: la razon social de quien emite la NC, junto
con la clave de identificacion tributaria, el domicilio de la casa central o de las sucursales
(en caso de que las tuviera), la ciudad donde esta radicado el negocio o la empresa

‘firmante’ y el rubro en el que se enmarca.

También debera contemplar la inclusion del nimero de teléfono, la casilla de correo y/o

la direccién de e-mail.

Respecto del tenedor de la nota, serd conveniente que escriba nombre y apellido, si se
trata de una persona fisica, o identidad legal, si se refiere a una persona juridica; nimero

de cliente (si existiera) y suficiente informacion de contacto.

Una vez revisada esta fase, el emisor no podra olvidar: la remisién a la factura que se
confecciond en la operacion original (con fecha, producto/s e importe), el concepto por el
cual se recurrié a la nota de crédito y el monto correspondiente a la disminucién que se

efectla. (nota de crédito, 2018).



Tipos de Notas credito

NC comercial

En el area de los negocios y las empresas, la N/C es un elemento sumamente utilizado, no
solo como documento capaz de garantizar trasparencia en el manejo interno de la
compafiia sino para respaldar ante la ley una parte de las operaciones comerciales que se

realizan.

Desde esta perspectiva, puede ser definida como un documento registrable que origina

una disminucion a favor del comprador (o deudor) en una determinada cuenta o cargo.

Regularmente, es un instrumento que se emplea para anular facturas incluidas en cajas
que ya fueron cerradas, es decir, cuando se precisa introducir una modificacion en el

monto final de un recibo expedido con anterioridad a la fecha en curso.

Algunos de los casos que requieren su utilizacidn son: rotura de mercaderia ya vendida,
rebaja de precios, descuentos especiales, devoluciones y reembolsos y correcciones por

exceso de facturacion.

Vale destacar que en la confeccion de una N/C no se deben olvidar los siguientes datos:
referencia a la factura de origen con numeracion, fecha de emision, concepto, importe
total y monto de disminucion, tampoco puede faltar la informacion relacionada con el

cliente que recibe el beneficio y la empresa o comercio que lo otorga.

Por ultimo, con el afan de prevenir un desconcierto en torno al tema, cabe recordar que

esta herramienta comercial también recibe el nombre de “nota de crédito administrativa”.



NC bancaria

También conocida como boleta de depdsito, la N/C bancaria es el documento que un
banco entrega a sus clientes como constancia de haber recibido una determinada cantidad

de dinero.

El empleado que la expida deberd incluir: el nombre de la entidad bancaria, la identidad
de la persona que realiza el deposito, el importe de la operacion en letras y numeros, la
especificacion sobre la forma (si se trata de efectivo o cheques, por ejemplo) y el lugar y

fecha de la transaccion.

Sin embargo, cabe aclarar que el concepto se aplica ademas a una comunicacion por
escrito que el banco realiza para informarle a su cliente que ha agregado valores a su

cuenta, por caso, en concepto de intereses. (nota de crédito,2018).

5.1.2 GESTION DE PROCESQOS

A la hora de generar un nuevo procedimiento es importante tener las bases claras para estar en
contexto con el tema a tratar, por ende, se publicaran definiciones y procedimientos que permiten
tener una claridad en la gestion de los procesos, los elementos que la componen, su historiay en

gue consiste un mapa de procesos.

Segln Harrington (1993), proceso es «cualquier actividad o grupo de actividades que
emplee un insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o

interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacién para suministrar



resultados definitivos». En la Real Academia Espafiola, lo definen como «conjunto de las

fases sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial».

Se definira proceso de negocios como «el conjunto de actividades secuenciales que una
organizacion realiza, para buscar y obtener un resultado, que puede ser un producto o
servicio con valor para los clientes internos y externos, y para ello consumen insumos y

utilizan recursos del medio».

Para aclarar esta definicion, se determinara los elementos por los que esta compuesto un

proceso:

e Insumos (input): conjunto de bienes (materias primas) que son utilizados para la
produccion de productos y servicios.

e Resultados (output): productos y servicios resultados de la produccion.

e Secuencia de actividades: pasos que hay que realizar para transformar los insumos
en los resultados deseados.

e Duefio del proceso: actor principal del proceso y su responsable.

e Recursos: herramientas o equipos utilizados en el proceso.

e Indicadores: medicidon de los resultados del proceso.

Gestion de procesos de negocios (BPM: business process management)

La atencidn de las organizaciones en los procesos viene desde inicios del siglo XX, con
Frederick Taylor (1912) con su perspectiva cientifica, donde su foco estaba puesto en la
produccion y para ello propuso técnicas para mejorar el trabajo de los operarios y su

relacion con la maquinaria.



Pero es en las ultimas décadas que los procesos han tomados fuerza en las
organizaciones, desde la «gestion de la calidad total» (TQM: total quality management)
en la década de 1980 con los principales propulsores Juran y Deming, siguiendo por
«reingenieria de procesos de negocios» (BPR: business process reengineering) en la
década de 1990 con los principales propulsores Hammer y Champu (1990); y finalmente
a finales de la década de 1990 y el 2000 con «sistemas de negocios integrados» (ERP:
enterprise resource planning), que actualmente son muy usados por las empresas, como
los sistemas SAP/R3, Salomon, etcétera, y la rdpidamente famosa «Six Sigma, es decir,
cero defectos. La gestion de procesos de negocios (BPM: business process management)
no es mas que la integracion de todas estas corrientes en una sola y mejor estructurada.
Smith y Fingar (2003) la llaman la Tercera Ola (BPM: The Third Wave). En su obra
marca un hito, pues utiliza todas estas practicas para construir una metodologia, cuyo

objetivo es crear una ventaja competitiva sostenible para la empresa.

Entonces para obtener los resultados empresariales propuestos no solo es necesario
disefiar los procesos, sino gestionarlos. Entonces, ¢qué significa gestionar los procesos de
negocios o BPM? Utilizando la definicion de Silver (2004), «la gestion de procesos es el
disefio, control, mejora y redisefio de procesos»; otro aporte es el de Jeston y Nelis
(2006), quienes proponen que «BPM es el logro de los objetivos de la organizacion a

través de la mejora, gestion y control de los procesos esenciales del negociox.



{Para quién lo hacemos?
{clientes del procesa)

£0wé hacemos?
(productos/senvicios)

LComo lo hacemos?
(procesas)

(Huaman Pulgar-Vidal, L., & Rios Ramos, F. G. 2011, P. 213).

Mapa de procesos

Conjunto de procesos de una organizacion ordenados y clasificados, de tal manera que

trasluzca las acciones y estrategias que la organizacion realiza o pretende realizar en su

interior. El mapa de procesos clasifica a los procesos asi:

e Procesos estratégicos: conjunto de procesos de la organizacion responsable de
analizar las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado (entorno) y
de los accionistas; pues a partir de este analisis y el conocimiento de los recursos
y de las capacidades de la organizacién, proporcionar la vision, mision, politicas y
normas, que sirvan de guia a los otros procesos de la organizacion. En esencia,

son los procesos que dan diferencia a los procesos operativos, generando valor y

diferencia para su mercado objetivo.

e Procesos claves (operativos): conjunto de procesos referidos a la produccion de
los productos y servicios que la organizacion ofrece a sus clientes, asi como a la

creacion de valor para este. Son los procesos a partir de los cuales el cliente

percibird y valorara nuestra calidad




e Procesos de soporte: conjunto de procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y
materia prima, para apoyar la realizacion de los procesos claves y generar el valor

afiadido deseado por los clientes.

Es importante que estos procesos estén graficados en el llamado mapa de procesos,

como se muestra en el grafico

Procesos estratégicos: procesos responsables de definir y controlar las
estrategias y acciones de la organizacion,

| D | > | > | >

= —

Procesos claves u operativos: procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente. Aportan valor

(Proceso5 il Proceso6 SllProceso7 llProcesos 2
M

et G e

Procesos de apoyo: procesos que abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamienta de los procesos operativos

Entrada
Resultados

(Huaman Pulgar-Vidal, L., & Rios Ramos, F. G. 2011, P. 213).

5.1.3 TENDENCIAS ADMINISTRATIVAS

Las funciones y los conceptos del area administrativa se han venido transformando con el tiempo
y asi sus funciones a desemperiar. A continuacion, se hablara de su evolucién, de lo que

actualmente esta en auge en el area de comercializacion, produccidn, contratacion, lo cual facilita



a muchas empresas los procesos administrativos, mejora sus indicadores y generan una mayor

rentabilidad con ahorro de tiempo y trabajo.

Desde una perspectiva darwinista, la evolucion de los modelos organizativos esta
determinada por las caracteristicas y el perfil de la sociedad en donde éstas nacen, se
desarrollan y luego mueren. Al respecto. Warren Bennis (1969) vaticind el fin de los
modelos organizacionales tradicionales y el surgimiento de nuevos sistemas que
responden a las necesidades de las organizaciones contemporaneas, anticipandose de esta
forma a lo que, en palabras de Rodriguez y Hernandez (2003), corresponde a la
decadencia del modelo de la gran empresa vertical, y es relevada por estructuras basadas
en la cooperacion mutua y en la descentralizacion de las funciones que componen la

cadena de produccion, creando asi verdaderas redes organizacionales.

Los primeros indicios de este tipo de organizaciones en la época contemporanea pueden
situarse en el norte de Italia con la aparicion de los denominados "distritos industriales".
Estos nacieron como una estrategia de cooperacién entre pequefias y medianas empresas
ante la creciente amenaza que representaban las grandes organizaciones originadas a
partir de los cambios en la forma de produccion, resultado de las nuevas técnicas
productivas incorporadas durante los afios en que se desarrollo la revolucion industrial;

forjando de esta manera el mayor cambio socioecondmico y cultural de la historia.

Ante la gran aceptacion y el éxito obtenido por los nuevos paradigmas organizacionales,
todo tipo de organizaciones, incluyendo las instituciones y organismos publicos, han

estado adoptando de manera creciente estas nuevas formas organizativas cada vez mas



flexibles, adaptables, competitivas, eficaces y eficientes, en donde destaca como principal

pilar la externalizacion de funciones.

EL OUTSOURCING Es dificil establecer los inicios del outsourcing ya que esta
herramienta es una forma mas de dividir el trabajo, por lo tanto, podriamos decir que el
outsourcing se origina en la teoria econémica de la division del trabajo propuesta por
Adam Smith. No obstante, su origen como figura organizativa del trabajo, podria
remontarse en América hasta antes de la colonizacién espafiola, época en que la
poblacion indigena se organizaba en pequefios grupos desconocedores de la propiedad
individualista en la tenencia de la tierra, que se encargaban de trabajarla y explotarla para
utilidad comun de su organizacion primitiva y cuyas labores eran de todo tipo y por
diferentes espacios de tiempo, dependiendo de la duracion de la cosecha o dificultad de la
actividad. En una ubicacion temporal mas actual es posible establecer los origenes del
outsourcing en los Estados Unidos a comienzos de la década de 1940, al inicio de su
participacion en la Segunda Guerra Mundial, cuando se alid a los paises europeos para
combatir a las fuerzas nazis y posteriormente en su guerra contra Japon. Sin embargo,
esta forma de organizacion del trabajo logra un mayor auge con el desarrollo de la
ingenieria industrial, y en especial con la aparicion de la reingenieria, ante lo cual las
industrias automotoras japonesas son un hito relevante en el desarrollo del outsourcing
(Moneada y Monsalvo, 2000; Vigorena, 2006). Outsourcing es una palabra de origen
anglosajon compuesta por los términos "OUT", cuyo significado es “fuera™ y por
"SOURCE", que significa "fuente", por lo tanto, outsourcing quiere decir "de fuente
externa™ (Carrefio y Lavin, 2003). Sin embargo, para efectos de esta investigacion es

pertinente realizar algunas diferenciaciones de conceptos.



En un contexto amplio, se llama outsourcing a la contratacion de nuevos proveedores y
nuevas formas de asegurar la entrega de materias primas, articulos, componentes y
servicios. Es una relacion contractual que tiene como objetivo la subcontratacion de
proveedores para el abastecimiento de un producto o servicio determinado, creando
alianzas estratégicas con la finahdad de obtener mayores ventajas competitivas respecto
de las demas empresas. El outsourcing supone una relacion entre empresa y proveedor,
que busca el maximo de cohesion y confianza que les permita generar juntos un valor
agregado, el que se podréa lograr a través de una planificacion de trabajo en conjunto y
una comunicacién oportuna. En el outsourcing, una organizacién decide entregar a un
tercero externo a ella la responsabilidad de cumplir con una etapa, proceso o tarea que
compone la cadena de valor, y que no es parte del corazon del negocio (Rothery y

Robertson. 1996; Carrefio y Lavin, 2003; Gutiérrez, Palma y Santibafiez, 2003).

Cassani, Rodriguez, Soria y Angeles (1996, p. 88) sefialan que el outsourcing puede
entenderse en dos sentidos, el primero, lo define como el proceso por el cual una tarea o
actividad, que tradicionalmente se desarrollaba dentro de la empresa, pasa a ser
externalizada encargando a un tercero el desarrollo de ésta. El segundo enfoque, mas
utilizado en la préactica y que puede inducir a confusion, considera como proceso de
outsourcing cualquier extemalizacion de actividades de la empresa, ya fuesen éstas

desarrolladas o no previamente por la empresa.

En términos generales, "outsourcing" es utilizado para referirse a la externalizacion de
servicios, incluyendo la puesta a disposicion de trabajadores. Se utiliza para definir una
herramienta de gestion que designa un area o actividad de trabajo de nuestra organizacion

a otra empresa externa, denominada outsourcer, especializada en el servicio demandado.



Entonces, una primera acepcion del término outsourcing nos dice que éste corresponde a
una tendencia utilizada cada vez con mayor frecuencia por las organizaciones, que
consiste en delegar a otras empresas la ejecucion de una serie de servicios materiales e
inmateriales, los cuales anteriormente asumia directamente a través de sus propios
empleados. Esta tendencia se fundamenta en la no existencia de organizaciones
verdaderamente productivas en todas las actividades, debiendo buscar la especializacion
a través de terceros que resulten capaces de ejecutar ciertas actividades mejor que la
propia empresa, con el objetivo de obtener un mejor resultado integral (Lara y Martinez,

2000; Moneada y Monsalvo, 2000; Garcia y Garmon, 2005).

Por otro lado, en un sentido restringido, existe diferencia entre trabajo en régimen de
subcontratacion y outsourcing. El trabajo en régimen de subcontratacion es aquel en que
una organizacion decide encargar a un tercero la ejecucion de una obra o faena, la
prestacion de un servicio o la provision de un bien especifico. Desde un punto de vista
juridico, el termino sub-contratacion nace en el derecbo civil para referirse a una figura
contractual en la cual existen dos contratos de la misma naturaleza y uno es dependiente
del otro (Razeto, 1999, p. 4). El outsourcing, en cambio, se refiere solamente a la puesta a
disposicion de personal, es decir, se refiere al contrato mediante el cual una empresa de
servicios temporarios" coloca trabajadores a disposicion de una empresa usuaria, en
donde los trabajadores, a pesar de mantener contrato de trabajo con la empresa de
servicios temporarios, desarrollan sus funciones, y por tanto se encuentran bajo

subordinacion y dependencia de la usuaria.

En la subcontratacion so6lo participa una empresa mandante y una empresa asesora. La

relacion que existe entre la empresa mandante y la asesora ya no ee en términos de cliente



- proveedor, sino que pasa a ser en términos de una alianza estratégica que se ha creado
con el fin de explotar, de la mejor manera posible, una oportunidad que se ha presentado
en el mercado. Por su parte, en el suministro de trabajadores se genera una relacion de
tipo triangular en donde participan tres actores, a saber, la empresa usuaria, la empresa
proveedora y los trabajadores. Por lo tanto, la gran diferencia entre ambas figuras
consiste en que, por la primera, la mandante requiere o encarga una obra o servicio y, por
la segunda, la usuaria requiere que le provean mano de obra para un fin especifico

(Ganga Contreras, F., & Reinoso, I. T, 2008, P. 112)

5.2 MARCO LEGAL

Basados en el tema principal de investigacidn se tomaron articulos actuales de la normatividad
vigente con respecto a las notas crédito, para tener un conocimiento claro de los estatutos legales
de la factura de venta se empezara brindando informacion general como lo indica el articulo 617

del estatuto tributario que indica lo siguiente:

“Art. 617. Requisitos de la factura de venta.

Para efectos tributarios, la expedicion de factura a que se refiere el articulo 615 consiste

en entregar el original de la misma, con el lleno de los siguientes requisitos:

a. Estar denominada expresamente como factura de venta.

b. Apellidos y nombre o razén y NIT del vendedor o de quien presta el servicio.

c. *Modificado* Apellidos y nombre o razon social y NIT del adquirente de los bienes o

servicios, junto con la discriminacion del VA pagado.



d. Llevar un numero que corresponda a un sistema de numeracion consecutiva de facturas

de venta.

e. Fecha de su expedicion.

f. Descripcion especifica o genérica de los articulos vendidos o servicios prestados.

g. Valor total de la operacion.

h. El nombre o razén social y el NIT del impresor de la factura.

i. Indicar la calidad de retenedor del impuesto sobre las ventas.

j. Declarado Inexequible Corte Constitucional

Al momento de la expedicion de la factura los requisitos de los literales a), b), d) y h),
deberan estar previamente impresos a traves de medios litogréaficos, tipograficos o de
técnicas industriales de caracter similar. Cuando el contribuyente utilice un sistema de
facturacion por computador o maquinas registradoras, con la impresion efectuada por
tales medios se entienden cumplidos los requisitos de impresion previa. El sistema de
facturacion debera numerar en forma consecutiva las facturas y se deberan proveer los

medios necesarios para su verificacion y auditoria.

Paragrafo 1. En el caso de las Empresas que venden tiquetes de transporte no sera
obligatorio entregar el original de la factura. Al efecto, seréa suficiente entregar copia de la

misma.



Paragrafo 2. Adicionado- Para el caso de facturacién por maquinas registradoras sera
admisible la utilizacién de numeracion diaria o periddica, siempre y cuando corresponda
a un sistema consecutivo que permita individualizar y distinguir de manera inequivoca
cada operacidn facturada, ya sea mediante prefijos numéricos, alfabéticos o

alfanuméricos o mecanismos similares.” (Estatuto tributario, s.f)

Ya una vez aclarado el tema de la factura de venta se enfocara en el tema de investigacion que
son las notas crédito del cual se deben de tener presente los siguientes articulos para evitar

inconvenientes legales en el momento de la generacion de ellas.

“ARTICULO 3. Requisitos de contenido fiscal de la factura electronica y de las notas
crédito. La factura electronica debera contener como minimo los requisitos sefialados en
el articulo 617 del Estatuto Tributario y las normas que lo modifiquen o complementen,
salvo los referentes al nombre o razon social y NIT del impresor. La factura electronica
no requiere pre - impresién de los requisitos que segun dicha norma deben cumplir con

esta prevision.

Cuando se trate de factura cambiaria de compraventa, el documento llevara esta
denominacion, cumpliendo asi el requisito del literal a) del articulo 617 del Estatuto
Tributario. Lo anterior sin perjuicio de los requisitos y condiciones que conforme con el
Codigo de Comercio en concordancia con la Ley 527 de 1999, debe cumplir dicha factura

para su expedicion.



Tratandose de las empresas de servicios publicos domiciliarios, la factura electrénica
debera contener como minimo los requisitos sefialados en el articulo 17 (4) del Decreto

1001 de 1997.

Paragrafo 1. Las notas crédito deben corresponder a un sistema de numeracion
consecutiva y deben contener como minimo el nimero y fecha de la factura a la cual
hacen referencia, nombre o razon social y NIT del adquirente, la fecha de la nota, nimero

de unidades, descripcion, IVA (cuando sea del caso), valor unitario y valor total.

Paragrafo 2. Si hay lugar a devoluciones o rescisiones debera emitirse la nota credito, o
efectuarse la anulacion cuando se presente alguna inconsistencia, antes de ser aceptada la
operacion por el adquirente. Los nimeros de facturas anuladas no podran ser utilizados

nuevamente y debera llevarse un registro de las mismas.

ARTICULO 4. Requisitos de contenido técnico de la factura electronica y de las notas
crédito. La factura electronica y las notas crédito deberan contener dentro del formato
electronico en el que se conservan, informacion técnica de control referida al contenido
fiscal mismo, al momento de expedicion y al formato electronico de conservacion del
documento, entre otros, de acuerdo con las caracteristicas que establezca la Direccién de

impuestos y Aduanas Nacionales.

ARTICULO 5. Exhibicion de la factura electronica. En caso de requerirse la exhibicion
de la factura electronica, ésta debera realizarse por medios y en formatos electronicos o

fisicos, segun lo solicite la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales y demas entes



de control, de modo que se reproduzca con exactitud y de manera comprensible la

informacion correspondiente a los contenidos fiscal y técnico.

Paragrafo. Si la exhibicion se le requiere al adquirente, puede cumplir con esta obligacion
por medios propios, de terceros o del obligado a facturar, segun se establezca
previamente en el acuerdo para la expedicidn y aceptacion de facturas electrénicas, sin
perjuicio de la responsabilidad del adquirente respecto de sus obligaciones contables y

tributarias.

ARTICULO 6. Conservacion de la factura electronica. El obligado a facturar y el
adquirente deberan conservar las facturas electronicas y las notas crédito en el mismo
formato electrénico en que fueron generadas y por el mismo término de las facturas en
papel. Las facturas electronicas y las notas crédito, con su contenido fiscal y técnico,
deberan ser conservadas asegurando que cumplan las condiciones sefialadas en los

articulos 12 (5) y 13 (6) de la Ley 527 de 1999.

Paragrafo. El adquirente puede cumplir con esta obligacion por medios propios, de
terceros o del obligado a facturar, siempre y cuando se pacte previamente en el acuerdo
para la expedicion y aceptacion de facturas electrénicas, sin perjuicio de la

responsabilidad del adquirente respecto de sus obligaciones contables y tributarias.

ARTICULO 7. Acuerdo para la expedicion y aceptacion de facturas electronicas. Soélo se
podra usar la factura electronica cuando el adquirente lo haya aceptado en forma expresa.
Para tal efecto debera suscribirse de manera independiente un acuerdo entre el obligado a

facturar y el adquirente, donde se establezcan previa y claramente como minimo: fecha a



partir de la cual rige, causales de terminacion, los intervinientes en el proceso, las
operaciones de venta a las que aplica, los procedimientos de expedicion, entrega,
aceptacion, conservacién y exhibicion, el formato electronico de conservacion, la
tecnologia de informacidn usada, asegurando, en todo caso, que se garanticen los

principios basicos enunciados en el presente Decreto.

Igualmente, en el acuerdo debera preverse un procedimiento de contingencia, aplicable
cuando se presenten situaciones que no permitan llevar a cabo los procedimientos y

medios acordados.

Podréan suscribirse acuerdos para la expedicion y aceptacion de facturas electronicas, una
vez el obligado a facturar cumpla con las condiciones para facturar bajo esta modalidad,
conforme al presente decreto y la Resolucidn que expida la Direccion de Impuestos y

Aduanas Nacionales sobre la materia.

El acuerdo debe ser conservado tanto por el obligado a facturar como por el adquirente y
estar a disposicion de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales para cuando la

misma lo requiera.

Paragrafo. Las empresas de servicios publicos domiciliarios deberan garantizar al usuario
dentro del proceso de facturacion a que se refiere este decreto, los servicios de exhibicion

y conservacion.

ARTICULO 8. Control de emision de factura electronica. El obligado a facturar que opte
por utilizar la factura electrdnica, debera informar las distintas situaciones relacionadas

con el uso de la misma, tales como: inicio de operaciones bajo esta modalidad,



agotamiento de numeracion, contingencias, cese de esta forma de facturacion, en los

términos que sefiale la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales.

ARTICULO 9. Obligaciones generales. Los sujetos que opten por expedir factura

electrénica y los adquirentes tendran, entre otras, las siguientes obligaciones:

1. Realizar todas las actividades que permitan cumplir lo dispuesto en este Decreto.

2. Tener disponibles y actualizados todos los registros en el domicilio social o asiento

principal de los negocios, cuando estén obligados a llevar contabilidad.

3. Registrar en la contabilidad las operaciones efectuadas electronicamente, cuando estén

obligados a llevarla.

4. Exhibir y/o entregar facturas en el mismo formato en que fueron generadas y/o

conservadas, sin perjuicio de requerir informacion relativa al formato utilizado.

5. Entregar a la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales, con el contenido y en las
condiciones de tiempo, modo, lugar y especificacion técnica que sefiale esta entidad, la

siguiente informacion:

5.1. Las facturas electronicas expedidas, entregadas, aceptadas y conservadas, incluidas
las anulaciones y notas crédito, cuando se trate del obligado a facturar y, las facturas
electronicas aceptadas y conservadas, cuando el adquirente pretenda soportar costos y

deducciones.



5.2. Las facturas expedidas, generadas y numeradas por el sistema de facturacion por

computador incluyendo las notas crédito y anulaciones.

ARTICULO 10. Exclusiones. No hay lugar a factura electrénica cuando:

— Se expida factura de exportacion,

— Se expida factura en talonario o en papel,

— Se expida factura por computador u otra forma de factura o documento equivalente,
para ser generada y entregada directamente al adquirente de bienes y/o servicios que se

entregan y/o consumen en el local, consultorio o establecimiento de comercio.

ARTICULO 11. Factura electrénica como soporte fiscal. La factura electronica que
cumpla los requisitos sefialados en el presente decreto y sus condiciones técnicas, servira
como soporte fiscal de los ingresos, costos y/o deducciones, en el impuesto sobre la renta,

asi como de los impuestos descontables en el impuesto sobre las ventas.

ARTICULO 12. La Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales establecera mediante
Resolucion las caracteristicas y contenido técnico de la factura electronica de que trata el
presente Decreto, a més tardar dentro de los seis (6) meses siguientes a la publicacion del

mismo.

Los contribuyentes que a la fecha de expedicion del presente Decreto vienen operando en
el esquema de factura electrénica establecido por el Decreto 1094 de 1996, podran
continuar utilizandolo hasta tanto la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales

expida la Resolucion a que hace referencia el presente articulo.



ARTICULO 13. Vigencia y derogatorias. El presente Decreto rige a partir de la fecha de
su publicacién y deroga las disposiciones que le sean contrarias, en especial el Decreto
1094 de 1996, sin perjuicio de lo previsto en el inciso segundo del articulo anterior.

(Actualicese, 2007)

6. SISTEMA DE HIPOTESIS Y VARIABLES

6.1 HIPOTESIS DEL TRABAJO

e El nuevo proceso de notas crédito por concepto bonificacion de la empresa Crystal S.A.S
disminuiria las perdidas en el momento presentar el estado de resultado para la compaiiia,
ademas de beneficiar a las areas de cartera, mercadeo, ventas y financiera, con la
optimizacion del tiempo de elaboracion y envio de los documentos a los diferentes
clientes, el conocimiento del detalle de la informacién minimizaria reprocesos en la

elaboracion de notas crédito.

6.2 TIPOS DE VARIABLES

TIPOS DE VARIABLES

INDEPENDIENTE DEPENDIENTE INTERVINIENTE
Falta de informacién en el Informacion imprecisa en el | Asesores con poco
proceso NC por bonificacion estado de resultado compromiso
Falta de conocimiento en el Reprocesos en la
Falencias manual de proceso
proceso elaboracion NC elaboracion de las NC




Desconocimiento del proceso
Aumento costo en salarios y
Mal disefio de proceso de N.C de elaboracion de N.C por el
papeleria
personal encargado

Informacion incompleta para la | Retrasos en la elaboracion | Informacidén entregada por

elaboracion de la N.C de N.C los clientes errada.
Ingreso manual en el sistema de Personal de cartera no
Informacion incompleta

N.C capacitado
Informacién de gastos N.C Informacidn errada estado

Mal proceso administrativo
imprecisa de resultado

Datos mal calculados por los
Mala proyeccion de los gastos Mal presupuesto

analistas financieros

7. DISENO METODOLOGICO

7.1 METODO DE INVESTIGACION UTILIZADO

El presente trabajo primero parte de resolver una necesidad evidenciadas en la empresa Crystal
S.A.S para optimizar el proceso de notas crédito emitidas por bonifacion a sus diferentes clientes
participantes, el método de investigacion que se trabajo fue el inductivo ya que este permite sacar
conclusiones generales partiendo de una hipotesis planteada, para llevar a cabo este método de
investigacion se partié primero de la observacion donde se encontro con las falencias

mencionadas en el transcurrir del trabajo, de alli se analizd y se clasifico cuales hechos daban



una explicacién a los problemas de origen, finalmente se pone en marcha la investigacion

completa donde se plantean alternativas para mejorar dicho proceso.

7.2 TIPO DE INVESTIGACION

Este trabajo se soport6 en una investigacion descriptiva ya que se empezd con una observacion,
dio paso a una descripcién de datos y conceptos claves para el desarrollo de esta investigacion ya
que el principal objetivo es Analizar y presentar una propuesta de cambio para mejorar y ser mas
detallado con la informacion necesaria para la compafia para simplificar el proceso de N.C que

lleva actualmente la empresa Crystal S.A.S

7.3 FUENTES DE INVESTIGACION

La principal fuente de consulta fue el manual de procedimientos de la empresa Crystal S.A.S
para ampliar como se lleva a cabo el proceso y estar en contexto, posteriormente se busco toda la
informacion que pudiera soportar el trabajo en las bases de datos suministradas por la Institucion
Universitaria Tecnoldgico de Antioquia como: EBSCO host y finalmente se apoyo en las
paginas web encontradas por sus investigadores para datos estadisticos actuales y leyes que

actualmente rigen este sistema

7.4 INSTRUMENTO DE APLICACION

El instrumento para la recoleccion de datos fue netamente virtual por medio de las bases de datos
y paginas web y presencial por medio de la empresa Crystal S.A.S que permitié que los

investigadores entraran en la empresa a analizar el proceso.



8. ANALISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA

8.1 PROCESO ACTUAL EN LA EMPRESA CRYSTAL S.A.S.

Las bonificaciones son recibidas via correo electrénico por cada analista de cartera, éstas son
enviadas por el asesor comercial de cada zona y deben estar autorizadas por el respectivo jefe de

distrito y/o el gerente de ventas nacionales.

Cada analista cartera imprime el correo donde le solicitan las bonificaciones con su respectiva
autorizacion a los asesores y posteriormente adjunta el formato fisico de este concepto, una vez
se recopila la informacion y se verifica que este bien diligenciada cada uno de los formatos es

entregado al analista de cartera el cual esta encargado de realizar dichas bonificaciones.

Todas las bonificaciones deben llegar totalmente diligenciadas como es estipulado, alli se debe
especificar claramente lo siguiente: El codigo, nombre del cliente, tipo de prenda (accesorios,
calcetines, seamless, vestuario punto, vestuario plano), la marca de los productos (gef, punto
blanco, galax, baby fresh), el tipo de bonificacion establecidos por la compafiia tales como cambio
de precios, cambio de colorido, evento cliente, fin de coleccion, fin de temporada. El grupo al que
pertenecen los productos bonificados (adultos femenino, adultos masculino, bebes femenino,
bebes masculino, bebes unisex, junior femenino, junior masculino, nifias, nifios), el nombre del

evento al que pertenece y el valor de la bonificacion.

Si los datos no estan completos o no concuerdan entre ellos, se devuelve por correo electronico al
asesor comercial para que verifique y corrija la informacion registrada.

El formato autorizado es el siguiente:



FORMATO DE ENVIO DE BONIFICACIONES CRYSTAL S.A.5.

TIPO DE VALOR
CODIGO| CODIGO CLIENTE EMPRESA PRENDA MARCA GRUPO DESCRIPCION

PADRE |SUCURSAL

BONIFICACION BONIFICACION

Si el formato esta bien diligenciado, se procede a verificar en el sistema que la bonificacién no
haya sido registrada y elaborada previamente, para ello se ingresa a la transaccion FBL5N — LISTA
DE PARTIDAS INDIVIDUALES DE DEUDORES, se busca el cliente al cual se le va a realizar
la bonificacion (Cuenta de Deudor); la busqueda se hace para la empresa Crystal SAS y hace un
filtro por tipo de documento D3 (definido D3 por codigo interno de la compafiia) y selecciona las
partidas con un rango del ultimo afio, verifica en los documentos que aparecen en el reporte que
no haya una bonificacién por el mismo valor y/o la misma descripcion de cualquiera de las
bonificaciones que salen en la consulta realizada.

Después de asegurarse que las bonificaciones no fueron hechas con anterioridad y que todos los
documentos de soporte y el formato estdn bien diligenciados, debe solicitar al jefe del
departamento de cartera que haga la revision de los documentos y se haga la separacion segun

corresponda, ya que segun el tipo de bonificacion afecta una cuenta contable diferente.

Una vez se realiza todo lo antes mencionado y llega al departamento de cartera se evidencia que
hacen falta muchos mas datos de los solicitados por el manual de procedimientos tales como:
talla, referencia, color. El analista lo que procede a realizar es un cruce de informacion con el
area de ventas y verificar las que se realizaron en dicho evento para extraer manualmente lo que

necesita para completar la nota crédito por el concepto solicitado.



8.2 PROPUESTA DE RECOPILACION DE DATOS CRYSTAL S.A.S.

¢ry;i\al ELABORACIONDE | /2018

PROCESO Cadigo:

RECOPILACION DE Version: 1

INFORMACION PARA Fecha de emision: 09/ 06

NOTAS CREDITO POR | Total Paginas:

BONIFICACIONES

REALIZADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Recopilar la informacion necesaria para la elaboracion de Notas Crédito
SIRVE
(bonificaciones por inventarios), a los diferentes clientes por solicitud del asesor
PARA:
comercial, con previa autorizacion de la Gerencia de Ventas Nacionales.
Realizar por bonificaciones segun las negociaciones pactadas con el cliente
OBJETIVO: |por actividades comerciales, ventas, rotacion de inventarios, fin de
temporada, cambio de coleccion, entre otros.
CONCEPTOS | 4 golicitante: codigo del cliente con el cual se encuentra matriculado en el
GENERALES:

sistema.




e Motivo del pedido: Concepto del evento por el cual se envia a elaborar la

nota sale 1, sale 2, moda, evento marca y evento cliente.
e Ean: Es el numero de 13 digitos con el cual se encuentra matriculado en el
sistema un producto para identificarlo de manera Unica con todas sus

caracteristicas

DESCRIPCION DEL PROCESO

A. BONIFICACIONES POR INVENTARIOS: es cuando al cliente se le hace un descuento

(bonificacion) de un porcentaje negociado con el director comercial, sobre la mercancia que

éste tiene en inventario.

RECIBO DE DOCUMENTOS DE BONIFICACIONES:
Las bonificaciones son recibidas via correo electronico por cada analista de cartera, éstas
son enviadas por el asesor comercial de cada zona y deben estar autorizadas por el
respectivo jefe de distrito y/o el gerente de ventas nacionales.
Cada analista imprime el correo donde solicitan las bonificaciones con su respectiva
autorizacion, le adjunta el formato de bonificaciones y se lo entrega fisicamente al analista
de cartera encargado de realizar las bonificaciones. Ademas le reenvia el correo

electrénico donde el asesor comercial solicita la elaboracién bonificaciones.




REVISION DE BONIFICACIONES:

A. Todas las bonificaciones deben llegar diligenciadas en el formato establecido para ello,

donde se especifique claramente el solicitante, el motivo del pedido, documento cliente

con el cual se lo descontara, ean, cantidad y precio por unidad sin iva.

B. Si los datos no estan completos o no concuerdan entre ellos, se devuelve por correo

electronico al asesor comercial para que aclare la informacion.

El formato autorizado es el siguiente:

A B

Solicitante Motivo Pedido

C

DOCUMENTO
CLIENTE

EAN

E

Cantidad

F

Precio bonificado por
unidad sin iva

SALE1
SALEZ
MODA
EVENTO MARCA
EVENTO CLIEMTE

00 N s W N e

[y
o

C. Si el formato esté bien diligenciado, se procede a verificar en el sistema que la

bonificacion no haya sido elaborada previamente, para ello ingresa a la transaccion

FBL5N — LISTA DE PARTIDAS INDIVIDUALES DE DEUDORES -y busca el

cliente al cual se le va a realizar la bonificacion (Cuenta de Deudor); la busqueda se




hace para la empresa Crystal SAS (1100) y hace un filtro por tipo de documento D3 y
selecciona las partidas con un rango del altimo afio, verifica en los documentos que
aparecen en el reporte que no haya una bonificacion por el mismo valor y/o la misma

descripcion de cualquiera de las bonificaciones que salen en la consulta realizada.

El sistema lo lleva a la siguiente pantalla y alli completa los datos que estan sefialados:

En caso de encontrar que alguna de las bonificaciones solicitadas ya fue elaborada se le
escribe al asesor comercial que la solicité informandole el nimero de Nota Crédito con el

cual se elaboro dicha nota.

Si la nota consultada no ha sido elaborada, se procede a elaborarla en el sistema de la
siguiente manera:

VERIFICACION DE INFORMACION
Después de asegurarse que las bonificaciones no fueron hechas con anterioridad y que
todos los documentos de soporte y el formato estan bien diligenciados, se debe realizar un
BUSCARYV con el EAN en las diferentes bases de datos mercadeo. Minimizando en
tiempo y errores el proceso de verificacion, recoleccion y elaboracion de las notas crédito,
debido que al realizar el BUSCARYV con el EAN automaticamente nos traera la

informacidn requerida para la compafiia.




8.3 VALORES NOTAS CREDITO REPROCESADOS PARA EL ANO 2016 Y 2017

Una vez se identifico el problema se centr6 en plantear un nuevo procedimiento que recopila la
informacion necesaria para minimizar los errores y los reprocesos en el rea, los cuales para el
afio 2016 fue en total equivalente a $ 488.351.759 millones y para el 2017 de $ 315.220.204
millones, como esté representado en las siguientes graficas donde el valor mencionado con
anterioridad se obtuvo de la sumatoria de los valores en millones de pesos de cada uno de los

meses del afio.
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ANO 2016
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Para el afio 2016 se inici6 el afio con un reproceso en valores para el mes de enero por $
4.113.924 esto se present6 debido a que la notas créditos emitidas en el mes de Diciembre del
2015 no fueron entregadas al cliente en este respectivo mes pese a las inconsistencias y falta de

informacion para ser registrada correctamente y solo se pudo registrar en el mes de Enero de



2016 cuando ya estaba la informacidn completa. Para marzo los valores en reprocesos
aumentaron a $ 97.178.567 debido a que la informacion enviada por los asesores para bonificar
el sale 1 tuvieron errores al momento de analizarla. Para el mes de julio se presento una cifra de
$110.794.182 millones y en octubre fue de $ 185.911.091 millones estas cifras se presentaron
debido que para estos meses se recoge la informacion del sale 2 y cambio de temporada, al ser
dos grandes eventos representativos para la compafiia al analizar la informacién se presentaron
reprocesos por que las notas no se entregaron al cliente al tiempo, debido a los errores

encontrados en ellas.

Suma de Importe en moneda local
ANO 2017
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Para el afio 2017 se inici6 el afio con un reproceso en valores para el mes de enero por $
1.862.428 millones esto se presento debido ya que la nota no se le entrego al cliente en el mes de
diciembre. Para mayo los valores en reprocesos aumentaron a $ 122.022.091 millones debido a
que la informacion enviada por los asesores para bonificar el sale 1 tuvieron errores al momento

de analizarla y recopilarla. Para el mes de agosto se presentd una cifra de $ 89.525.071 millones



estas cifras se presentaron debido que para estos meses se recoge la informacion del sale 2
debido a esto al momento de analizar las la informacion se presentaron reprocesos por que las
notas no se entregaron al cliente al tiempo, también por la informacion presento errores al

momento de analizarla.

9. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS DEL PROYECTO

9.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tiempo (Semanas)

Recoleccién de informacion

Consultas

Clasificacioén de la

informacién

Informe

Analisis e interpretacion

Redaccion del trabajo

Revision de proceso

Elaboracién Propuesta

Presentacion del trabajo

9.2 RECURSOS BASICOS UTILIZADOS

En el presente trabajo se utilizaron los siguientes recursos:



9.2.1 RECURSOS HUMANOS

e El personal de las areas de cartera, ventas y el area financiera de la empresa Crystal
S.A.S, quienes nos ayudaron con la informacion necesaria para el analisis y elaboracion de la
propuesta de mejoramiento del proceso de recoleccion de datos para la elaboracion de las
notas crédito por concepto de bonificacion.

e El profesor Oscar Alejandro Gomez Gomez quien nos asesoré durante todo el proceso de

elaboracion del trabajo de practicas.

9.2.2 RECURSOS LOGISTICOS

Infraestructura de la compafiia Crystal S.A.S.

Infraestructura de la Institucion Universitaria Tecnoldgico de Antioquia.

Biblioteca de la Universitaria Tecnoldgico de Antioquia.

Medios tecnolégicos, computadores, celulares y USB.

9.2.3 RECURSOS ECONOMICOS

e Fueron los utilizados en transporte para los diferentes desplazamientos a la compafiia

Crystal S.A.S y la universidad.

10. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Realizando el presente trabajo hubo una amplitud en el tema de notas crédito donde se
identificé su importancia y las afectaciones que se tiene a la hora de analizar los costos y

gastos de una compafiia, lo que arrojé que se le debe hacer un seguimiento en su



elaboracion no solo en el ingreso al sistema sino también en la recopilacién de datos para
que sea de manera exacta.

Se recomienda que la empresa Crystal S.A.S implemente el formato ya que muestra que
es mucho mas completo y suple las necesidades que requieren los trabajadores de las
otras dependencias y de esta forma poder tener un estado de resultados y los presupuestos
con informacion real y veridica.

Con este nuevo formato desaparecen las falencias en errores o faltantes por parte de los
asesores en el momento de enviar la informacion ya que con el codigo EAN que consta
de 13 digitos con el cual se encuentra matriculado en el sistema un producto para
identificarlo de manera Unica con todas sus caracteristicas no habra confusiones en las
prendas vendidas y agilizara el proceso en el area de cartera para realizar las N.C a los

clientes.
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