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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion esta basado en el analisis general de la empresa Foto
Estudio Proafio de la ciudad de Ambato, y tiene como objetivo principal proponer un
modelo de estandarizacion de procesos para el mejor funcionamiento administrativo. La
investigacion realizada fue de campo y bibliogréafica, se utilizd un enfoque cuali-
cuantitativo para analizar las necesidades de la organizacion y entender la problematica por
medio de encuestas y la entrevista, para su posterior busqueda de mejores alternativas de
gestidn de procesos. Sobre la base de los resultados obtenidos de la investigacion se realizo6
un andlisis de la situacion actual de la empresa y se establecio6 un modelo
de estandarizacion de procesos que parte de un levantamiento de procesos y la creacién
de mapas de procesos, flujogramas operativos y un manual de procesos. Todos estos
elementos mencionados son los que forman parte de las principales areas administrativas,
operativas, comercializacion y ventas; las cuales permiten alcanzar una eficiencia
administrativa y proponer actividades que cubran el proceso. La parte esencial de este
trabajo es el resultado que se espera que la organizacién estandarice los procesos de una
forma documentada, adoptando un enfoque sistémico que permitira analizar y cruzar de
forma ordenada el modo de realizar las actividades en la empresa con sus respectivos
responsables desde su inicio hasta su fin, logrando con ello mejorar la gestion de las
operaciones de forma controlada y evolutiva.

Palabras Clave: procesos, estandarizacion de procesos, gestion por procesos.
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ABSTRACT

This research project is based on a general analysis of the company Foto Estudio Proafio in
the city of Ambato and its main objective is to propose a process standardization model to
improve its administrative operation. The research was carried out bibliographically and
through fieldwork. Both qualitative and quantitative approaches were used to analyze the
organization’s needs and understand the problem through surveys and an interview in order
to then look for the best alternatives for process management. Based on the results obtained
from the research, an analysis of the company’s current Situation was carried out and a
process standardization model was established beginning with process documentation and
the creation of process maps, operational flowcharts and a process manual. All of these
elements that are mentioned form part of the main areas —administration, operations,
marketing and sales- which make it possible to achieve efficiency in administration and
propose activities that cover the process. The essential part of this project is the result in
which the organization is expected to standardize their processes in a way that can be
documented by adopting a systematic approach that will help to analyze and cross the way
of doing activities in the company with those who are in charge in an orderly way from
their beginning to end, thus improving the management of operations in a controlled and

evolutionary way.

Key words: processes, process standardization, process management.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Tema

ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA EL MEJOR FUNCIONAMIENTO

ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA FOTO ESTUDIO PROANO.

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1 Contextualizacién

Macro

A nivel nacional no se ha encontrado mucha informacion relevante sobre el tema del
presente proyecto, ya que no es comun en nuestro pais que las personas se dediquen a la
fotografia, esto se ha dado debido al avance tecnoldgico de los celulares inteligentes que
ya tienen incorporado camaras con alta resolucion que reemplazan a las camaras
digitales, lo que ocasiona que se realicen actividades Unicamente de revelado e

impresion de fotos.

Se considerd informacién del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) que
cuenta en su ultimo registro del 2010 a 4.700 personas que realizan actividades

relacionadas con la fotografia como son: estudio fotogréfico, laboratorio digital,



revelado e impresion de fotos y venta de productos relacionados a la fotografia en

Ecuador; de esta cifra solamente 3.700 trabajan como fotografos.

Meso

Seglin la informacién tomada de la disertacion con el tema “Parametros de disefio
interior para estudios de fotografia artistica” (Castillo, 2015 -Pags. 4 y 5), en el campo
fotogréfico de la ciudad de Ambato se define un registro de treinta y ocho personas que
forman parte del “Gremio de Fotografos Profesionales de Tungurahua” fundado en
1979, de los cuales nueve se dedican exclusivamente a fotografiar diferentes eventos de
la ciudad de Ambato y “revelan” sus trabajos en cuatro laboratorios fotograficos, uno de
ellos es Foto Estudio Proafio. Por otro lado veinte y cinco socios tienen solo estudio

fotografico.

Micro

Foto Proafio es un estudio fotografico y laboratorio digital situado en la ciudad de
Ambato, la cual se dedica a la toma de fotos, revelado, impresién y venta de productos
relacionados con la fotografia hace mas de 20 afios, sobresaliendo asi en el mercado de
la ciudad, cuenta con estrategias y convenios con empresas que estan ubicadas en los

Estados Unidos, sitios de donde se compra insumos para el funcionamiento del local.

Ademas, es importante mencionar que posee sucursales, que Se encuentran en
Guaranda, Puyo y Ambato con dos locales. Por lo cual al estudiar y analizar su
principal y mas grande matriz de la empresa Foto Proafio ubicada en la ciudad de

Ambato; los problemas que la afectan es la desorganizacion de las actividades a



realizarse, pérdida de clientes por no haber muchos productos disponibles, es decir son
muy limitados, mal clima laboral, carencia de capacitacion a los empleados, toma de
decisiones segun el punto de vista de cada gerente y la falta de comunicacion que existe
en las diferentes éareas: administrativa, operativa, talento humano y la de
comercializacion y ventas; todo esto conlleva a que la empresa tenga una mala gestion
por procesos, obteniendo como resultado que no agilice las actividades diarias que

realiza sin eficiencia y eficacia para la satisfaccion del cliente.

1.2.2 Anélisis critico

La propuesta del presente proyecto de investigacion tiene como finalidad el disefio de
un modelo de estandarizacidn de procesos administrativos para el mejor funcionamiento
de la empresa, ya que no existe uniformidad en cada proceso que se realiza en sus
sucursales, La propuesta se realizé en el almacén o matriz principal y se aspira que
posteriormente se pueda replicar este modelo en cada uno de los establecimientos a
nivel nacional. El problema se genera debido a la carencia de informacién sobre la forma
correcta de llevar las actividades del negocio, mala comunicacién, ademas de la
administracion empirica que se maneja, por ello seria fundamental en este proceso
establecer procedimientos actualizados, manuales e instructivos con el paso a paso de los
procesos a realizarse en el local a cargo tanto de los gerentes como trabajadores, ademas

que esto reflejara en la eficiencia y desarrollo organizacional.



También cabe mencionar que la poca comunicacidn que existe en el area administrativa
es uno de los factores que crea malos entendidos en las sucursales de la empresa,
deficiencia en las actividades y mucha variabilidad de los procesos. Por ello, esta
propuesta ayudo de forma interna a que se cree una serie de beneficios, como lo es, la
gestion por procesos, el orden de los procesos, el analisis puntual de las actividades a
mejorar y eliminar y todo ello inmediatamente contribuira al aumento de la eficiencia de

la organizacion.

1.2.3 Prognosis

La carencia de procesos, procedimientos, guias y registros, estd afectando el
funcionamiento administrativo, operativo, comercializacion y ventas de la empresa Foto

Proafo.

Del mismo modo, al no desarrollar el presente proyecto de investigacion no se lograria
mejorar los procesos de Foto Estudio Proafio, ademas que se seguiria con una
administracion informal y empirica lo cual ocasiona ineficiencia en la toma de
decisiones de los altos mandos, confusion en las tareas por los subordinados y la
carencia de protocolo en las actividades diarias, ya que se lleva de diferente manera las
actividades administrativas en el local, sin mencionar que la ejecucion de los procesos
no han sido documentados ni analizados con anterioridad por lo que conlleva a que
nunca han sido mejorados con base en conocimientos de profesionales en este ambito

sino Unicamente de acuerdo al punto de vista o criterio de los gerentes y trabajadores.



1.2.4 Formulacién del Problema

¢Como contribuye el modelo de estandarizacion de procesos en el mejoramiento

organizativo de la empresa Foto Estudio Proafio?

e El problema principal que posee Foto Estudio Proafio se origina en cada una de
sus sucursales, ya que no se maneja los mismos procesos administrativos; es
decir que cada gerente o directivo toma decisiones desde su punto de vista, lo
cual genera que se lleve un proceso diferente, por lo cual se ha estudiado la
matriz principal de la empresa Foto Proafio, la cual esta ubicada en la calle: Juan
Benigno Vela y Lalama en la ciudad de Ambato esta tiene inconvenientes como:
carencia de protocolo a seguir en actividades diarias, inadecuada coordinacion y
desorganizacion empresarial. Sin mencionar que esta variabilidad de procesos se
refiere a que la empresa no maneje una misma cantidad y variedad de
productos, que genera insatisfaccion en los clientes.

Por tanto, el motivo de esta propuesta también esta intimamente relacionado a
solucionar segun Harold Koontz (2014), un problema de desempefio laboral
para que los administradores o duefios reciban indicios sobre como van las
cosas Yy no tengan que vigilar todo el tiempo cada paso en la ejecucion de las
actividades, ademas de poder lograr establecer procesos de control mas efectivos.
Un dato importante tomado de Castillo (2015), que se debe mencionar sobre
Foto Estudio Proafio es la reduccion de ganancias que hubo en la empresa
alrededor de un 22% ya que en el afio 2010 las ventas fueron de $195.903,20,

mientras que en el 2014 fueron de $153.969,30 lo cual notablemente se observa



una disminucién de los ingresos en menos de dos afios. De esto y todo lo
mencionado anteriormente ha nacido la necesidad de realizar la estandarizacion

de procesos para un mejor funcionamiento administrativo de la empresa.

1.2.5 Interrogantes

¢Qué lo origina?

La inexistencia de estdndares en procesos administrativos y manuales donde se
encuentre documentado el paso a paso de las actividades de los locales de Foto Proafio

ya que estos procesos influye en la eficiencia del negocio

¢Dbnde se origina?

Empresa Foto Proario, ubicado en calle: Juan Benigno Vela y Lalama

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacién

Campo: Administracion

Area; Administrativa

Especializacion: Estandarizacion de procesos

Espacial: Empresa Foto Proafio, ubicado en calle: Juan Benigno Velay Lalama

Temporal: Cuatro meses
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1.3 Justificacién

El presente trabajo de investigacion se justifica debido a que el negocio empieza a
crecer y se requiere cada dia ser mas competitivo en el mercado actual del siglo XXI,
por ende se tiene la necesidad de lograr una buena gestion administrativa de los
procesos de Foto Proafio, el cual cuentan con una administracion empirica y
desorganizacion que existe por parte de sus gerentes en las actividades diarias del
negocio. Por esta razon la presente propuesta ayuda a Foto Estudio Proafio a gestionar y
estandarizar sus procesos para obtener una organizacién méas formal, eficiencia en sus
actividades, y satisfacer las necesidades de los clientes. Para todo ello se podra
implementar un manual de procesos que cuenten con el paso a paso de las actividades
de la misma. Y lograr el estudio de aspectos basicos del proceso administrativo y como

este incide en los resultados de la organizacion.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de estandarizacion de procesos administrativos para una mejor

gestion y control de la empresa Foto Estudio Proafio
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1.4.2 Objetivos Especificos

1.-Fundamentar tedricamente los elementos de una estandarizacion de procesos que

permita una adecuada administracion de la empresa.

2.-Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa para identificar los

procesos administrativos.

3.- Levantar los procesos administrativos de interes en Foto Estudio Proafio.

4.-.Construir los procedimientos administrativos idoneos de la empresa.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Estado del Arte

Todo proyecto de investigacion se basa en la busqueda de informacién en diferentes
fuentes como articulos cientificos , tesis, disertaciones y proyectos de investigacion,
esto fue lo que se realiz6 para encontrar un tema similar o parecido con la tematica
planteada pero no obstante no se logr6 obtener alguna tesis parecida a la de modelo de
estandarizacion de procesos en estudios fotogréafico, sin embargo encontro la disertacion
realizada a la empresa Foto Estudio Proafio en la Pontificia Universidad Catolica del
Ecuador sede Ambato de la Facultad de Disefio Industrial, para la obtencion del titulo de
Ingeniera en Disefio Industrial en el afio 2015 de la sefiorita Mishel Jael Castillo con el
tema de “PARAMETROS DE DISENO INTERIOR PARA ESTUDIOS DE

FOTOGRAFIA ARTISTICA”. En la cual menciona:

“Se desconoce de la utilizacion y aplicacion de normativas, que proporcione
informacion para los colaboradores de FOTO PROANO, para que conozcan el
funcionamiento de la empresa a la cual pertenecen, fomentando la responsabilidad, el
trabajo en equipo, la aplicacion de la calidad de los servicios prestados al publico y que

sobretodo la fortalezca como una entidad competitiva y confiable.”
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A nivel Nacional la empresa BigBamboo S.A. ubicada en la ciudad de Quito cuenta con
una estandarizacion de procesos en las areas: Recursos Humanos y Unidad de Gestidn
de la Informacidén, como resultado se obtiene un sistema de informacion para el control y
seguimiento de los documentos y resultados de cada proceso. Ademas que con esta
implementacién la mejora de los procesos permitiendo satisfacer en forma adecuada a

los clientes a través de un manejo adecuado de recursos Y eficiencia en los resultados.

A través de los casos de estudio realizados en las empresas: Memorias Corporativas
(2010) Minera Escondida Ltda. Corporativo, Corporacion Financiera de Desarrollo
Cofide, Estampados Color Way SAS se logro disefiar modelos de estandarizacion de
procesos que permiten a los empresarios alinear las operaciones con los objetivos de la
organizacion. Al mismo tiempo, se alcanzé mejorar continuamente los procesos, las
actividades y procedimientos mediante la elaboracion de manuales donde se documenta
cada uno de los procesos de apoyo en el cual se guiara la organizacion para maximizar

su eficiencia en el mercado.

Segun Harold Koontz (2014), los estandares son puntos de referencia respecto de los
cuales se mide el desempefio real o esperado. En condiciones operativas simples, un
administrador podria ejercer el control mediante una cuidadosa observacion personal
del trabajo que se realiza; sin embargo, en la mayoria de las operaciones esto no es
posible por su complejidad y el hecho de que tiene mucho mas cosas que hacer que

observar personalmente el desempefio todo el dia.
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2.2 Conceptos y Definiciones:

2.2.1 Administracion de procesos

La Administracion por Procesos FAST (rapido), es una metodologia que permite en
forma sistemética enfocar, analizar y mejorar los procesos con el propdésito de aumentar
la satisfaccion de los usuarios. Esta herramienta muy valiosa para el mejoramiento de
procesos, ya que permite separar, identificar y en ocasiones cuantificar las distintas

partes de un proceso (Tobon, 2010).

2.2.2 Proceso

Proceso es cualquier actividad o conjunto de actividades que emplea insumos, les agrega
valor y suministra un producto o servicio a los clientes ya sean internos o externos. En
otras palabras, “Sencillamente por proceso se entiende una serie de actividades que,

tomada conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente” (Tobdn, 2010).

2.2.2.1 Elementos de un Proceso

En los procesos se identifican tres elementos fundamentales los cuales deben cumplir
con unos requisitos establecidos por los clientes. A continuacion se describe cada uno de

estos elementos.
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Input (entrada). Producto con unas caracteristicas objetivas que respondan al
estandar o criterio de aceptacion definido. Esta entrada es la salida de un

proceso que puede ser interno o externo.

El Proceso. Es la secuencia de actividades propiamente dichas. Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlos siempre bien.
Este proceso cuenta con las personas y/o maquinaria (hardware y software)
competitivo, un método de trabajo (procedimiento), informacion sobre calidad y
entrega de la salida al siguiente subproceso a cliente. Para el mejoramiento de
este proceso es necesario implementar un sistema de control, el cual se
conforma de medidas e indicadores del funcionamiento del proceso, del

producto del proceso y del nivel de satisfaccion del cliente.

Output (salida). Producto con la calidad exigida por el estandar del proceso.
Este puede ir dirigido a un cliente interno o externo, convirtiéndose asi en un
input para el proceso del cliente. Recordemos que el producto del proceso
(salida) va a tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o
usuario. (Pérez Fernandez).

La imagen a continuacion describe mejor los elementos del proceso:
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Imagen 2. 1 Descripcion de un proceso
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v'Procedimientos
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Recopilado de: Revista SW1SSCONTACT. Pég. 17. Mayo, 2005.

2.2.2.2 Factores Determinantes en un Proceso:

Segln Séanchez, Andrea (2009) los factores determinantes en un proceso son los

siguientes:

e Procedimiento (Control): Es el conjunto de actividades normalizadas que deben

cumplirse en un proceso.

e Producto: Es la salida de un proceso, puede ser un bien tangible o intangible.
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Cliente: Es la organizacién o persona que recibe el producto. Se lo conoce

también como: usuario final, beneficiario o comprador.

Entrada: Materias primas, materiales, informacion, dinero, personas, etc.

Usualmente son salidas de otros procesos previos o realizados con anterioridad.

Proveedor: Es la organizacion o persona que suministra las entradas, necesarias

para la ejecucion de los procesos.

Indicador (Medicion): Es el conjunto de mediciones realizadas al proceso para

evaluar tanto: las actividades realizadas, como los resultados obtenidos.

Management: Es la gerencia, la misma que es la encargada de planear,

organizar, dirigir y controlar el proceso.

Recursos: Comprende tanto: recursos humanos, recursos tecnoldgicos y recursos

financieros.

Medio: Es el ambiente donde se desarrolla el proceso.
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2.2.2.3 Requisitos Basicos de un Proceso

Todos los procesos tienen que tener un responsable designado que asegure su

cumplimiento y eficacia continua.

Todos los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A de la

imagen adjunta.

Imagen 2. 2 Circulo de Deming

2
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Fuente: Deming, (1989)



19

Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de forma
gréfica la evolucién de los mismos. Tienen que ser planificados en la fase P, tienen que
asegurarse su cumplimiento en la fase D, tienen que servir para realizar el seguimiento

en la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar y/o establecer objetivos.

Segin Soler, (2007) es recomendable planificar y realizar periddicamente
(aproximadamente 3 afios) una reingenieria de los procesos de gestion para alcanzar
mejoras espectaculares en determinados parametros como costes, calidad, servicio y

rapidez de respuesta.

2.2.3 Estandarizacion de procesos

Es un proceso dindmico por el cual se documenta los trabajos a realizar, la secuencia, los
materiales y herramientas de seguridad a usar en los mismos, facilitando la mejora

continua para lograr niveles de competitividad mundial.

¢Por C]Ué es necesario?

e Eliminar la variabilidad de los procesos
e Asegurar resultados esperados
e Optimizar el uso de materiales y herramientas

e Mejorar la calidad y seguridad dentro de la organizacion
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e Acondicionar el trabajo y los sistemas de manera que la mejora continua pueda

ser introducida

Los procesos estandarizados son una de las principales caracteristicas de los negocios
y empresas que crecen. Si se manejan adecuadamente, la estandarizacion de éstos puede
repercutir positivamente. Con ellos se conoceria el detalle de cada una de las actividades

realizadas y podr& mejorarlos en cuanto sea necesario.

2.2.4 Beneficios de la Estandarizacién de Procesos

Los principales beneficios de la estandarizacion de los procesos son los siguientes

(ADE, 2012):

Mejora la experiencia de tus clientes. Si las experiencias positivas de tus clientes son
las mismas, vez tras vez, y cliente tras cliente, podras generar mas facilmente una base
de clientes leales que recomendaran a otros, tus bienes o servicios. No hay nada mas

efectivo que la publicidad de boca en boca.

Alcanza la eficiencia operativa. Las operaciones arrojaran los mismos resultados de
una manera consistente, lo que se traduce en una optimizacién y control de la operacion.
A través de esta optimizacion de tus procesos, podras conocer tus tiempos y costos de

una manera mas exacta.
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Evita errores. Reduce costosos errores, al evitar fallas en tu proceso que previamente ya

fueron identificadas y documentadas.

Reduce la frustracion. Tus colaboradores se sentirdn menos frustrados, ya que al seguir

procesos probados y que funcionan, el trabajo fluird mejor y mas rapidamente.

2.2.5 Estandarizacion

Se mencionara algunas definiciones de acuerdo a varios autores:

Se denomina estandarizacion al proceso de unificacion de caracteristicas en un producto,
servicio, procedimiento, etc. Este implica en muchas ocasiones la redaccion de normas
de indole prescriptiva que deben seguirse con la finalidad de conseguir el objetivo de la

empresa (Lluen-joel, 2011).

Segun Pefia (2007), es la recoleccion y documentacion de informacién acerca del
funcionamiento (quién, como y cuando) de los procesos de una manera precisa, clara,

exacta y de facil comprension.

De acuerdo a MinchGalindo (2006), un estandar puede ser definido como una unidad
de medida que sirve como modelo, guia o patrén con base en la cual se efectla el
control.

Los estandares representan el estado de ejecucion deseado, de hecho, no son mas que los

objetivos definidos de la organizacion.
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De igual manera, dentro de esta etapa estan los manuales y mapas de procesos. Los
manuales sirven para indicar como se deben hacer las cosas, es decir son procedimientos
a sequir. lgualmente, los mapas de proceso indican las actividades que se deben realizar

en un puesto de trabajo y por quien deben ser hechas. (Sacristan)

Por ello, es fundamental mencionar que el objetivo de crear e implementar una estrategia
de estandarizacion es fortalecer la habilidad de la organizacidn para agregar valor. El
enfoque basico es empezar con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear una

manera de compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.

2.2.6 Gestion de Procesos

Histéricamente, las organizaciones se han gestionado de acuerdo a principios Tayloristas

de division y especializacién del trabajo por departamentos o funciones diferenciadas.

El Enfoque Basado en Procesos consiste en la Identificacion y Gestion Sistematica de
los procesos desarrollados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales
procesos (ISO 9000:2000). La Gestion por Procesos se basa en la modelizaciéon de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-
efecto. El propdsito final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos

de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
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satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores,

sociedad en general) (Peteiro, 2006).

Imagen 2. 3 Pasos de la Gestidn por Procesos

Definir la mision del servicio

J

Identificar clientes v sus necesidades

ﬂ

Identificar procesos estratégicos.
fundamentales vy de soporte

U

Establecer el plan de analisis de datos

{

Analisis v mejora del proceso

Fuente: Peralvo, (2008)

2.2.7 Levantamiento de Procesos

Permite diagnosticar y proponer mejoras, que beneficien el desempefio de la
organizacion, definiendo actividades con el fin de identificar las caracteristicas

principales de un proceso, para efectos de su andlisis y mejora. Comprende la
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descripcion ordenada y secuencia! de las actividades que lo conforman, establecer sus
objetivos, alcances, responsables, condiciones o normativas y luego diagramarlos.

Para tal razon, es muy importante que el personal de la empresa se involucre en el
levantamiento de procesos, para lo cual debera tener una vision clara del proyecto; es
decir, saber los resultados que se espera al ir definiendo los indicadores e ir evaluando su

progreso.

2.2.8 Jerarquia del proceso

Los procesos tienen una jerarquia basada en etapas o niveles:

1. Macro-procesos
2. Procesos
3. Sub-procesos

4. Actividades, y Tareas

Segun Sanchez, Andrea (2009):
Nivel 1 o Macro - proceso: Constituyen un primer nivel del conjunto de acciones
encadenadas que la entidad debe realizar, a fin de cumplir con su funcién constitucional

y legal, la mision fijada y la vision proyectada.
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Permite administrar la empresa como un todo, definir las actividades que agregan valor
y orientan los resultados al cumplimiento de los objetivos de la entidad y la satisfaccion
de los clientes y/o grupos de interés, asi mismo permite la administracion eficiente de los

recursos.

Nivel 2 o Proceso: Puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o
que interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas

actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y material.

Nivel 3 0o Subproceso: Los subprocesos son niveles menores que estan directamente
relacionados con un proceso, ademas, permite conservar la idea u objetivo del proceso al

que pertenecen o al que estan conectados.

Nivel 4 o Actividades y Tareas: Son el ultimo nivel dentro de los procesos en las
organizaciones, dentro de este grupo estan las tareas mas pequefias y gracias a las cuales

los objetivos de la organizacion llegan a su cumplimiento.

2.2.9 Clasificacion de Procesos
Indica Hernando Marino (2001, p.40) Administracion de operaciones 8va edicion
Editorial Me Graw Hil "Una vez que se han identificado los procesos principales, la

segunda actividad es su clasificacion de acuerdo con el mapa general de los mismos.
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Esto se puede hacer desagregando cada proceso principal en los subprocesos que lo

constituyen, detallandolo utilizando el procedimiento de cascada tic la siguiente manera:

Procesos Organizacionales y Funcionales.- Los procesos funcionales son subprocesos
organizacionales. Los gerentes han colocado su atencion tradicionalmente, en los
procesos funcionales, pero es la gerencia de los procesos organizacionales la que
requiere cambiar el paradigma existente, estableciendo una vision integral del trabajo
realizado horizontalmente, transversalmente a lo ancho de toda estructura organizacional
desde que se tiene idea de desarrollar un producto hasta que se entrega en las manos del

cliente y se le brinda en servicio posventa.

Procesos Gerenciales, Operativos y de Apoyo.- Los procesos gerenciales son procesos
que se realizan para brindar direccion a toda la organizacién, establecer su estrategia
corporativa y darle un carécter unico. Estos procesos son responsabilidad de la alta
gerencia y se ejecutan con su guia y liderazgo. Los procesos operativos son las
actividades que realiza la empresa para agregar valor a lo que entrega a sus clientes,
usuarios o consumidores. De otro lado estan los procesos de apoyo o soportes a los
procesos esenciales. Son procesos que tienen que ver con la infraestructura de la
organizacion, desarrollo del capital humano con que cuenta, desarrollo tecnologico,
adquisicion, sistemas de comunicacion e informacion, entre otros (Hernando Marino

2001).
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2.2.10 Mapa de Procesos

Basados en Galloway (1998) el mapa de procesos o diagrama de bloques es util para
entender como se relacionan los distintos departamentos, unidades operativas, etc., ante

un determinado proceso.

Los procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos, como se representa en

el grafico:

 Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los demas
procesos.

Son aquellos que influyen en la gestion de una organizacion. Incluyen procesos relativos
a la planificacion estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de objetivos,
provisién de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y
revisiones por la direccion; asi como aquellos procesos necesarios para medir y recopilar
datos para realizar el analisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la eficiencia.
Incluyen procesos de medicion, seguimiento de auditoria, acciones correctivas y
preventivas, y son una parte integral de los procesos de gestion, gestion de los recursos y

realizacion.

* Procesos clave: atafien a diferentes areas del servicio y tienen impacto en el cliente

creando valor para éste. Son las actividades esenciales del servicio, su razon de ser.

* Procesos de soporte: dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un servicio.
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Dan soporte a actividades primarias, y garantizan el funcionamiento de la empresa; pero

no dan valor al cliente externo. Aqui podemos encontrar: recursos humanos,

mantenimiento, compras.

En sintesis, incluyen todos aquellos procesos de apoyo necesarios para la gestion de una

organizacion. Soportan el desarrollo de los deméas procesos, introduciendo las

herramientas requeridas en la

organizacion.

Imagen 2. 4 Mapa de Procesos
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2.2.11 Construccion del Mapa de Procesos.

Una vez identificados todos estos procesos, pueden organizarse en un mapa de procesos,
que es una representacién que permite mostrar la secuencia de actividades para la
realizacion de un trabajo (producto o servicio). Permite analizar como opera actualmente
un proceso, diagnosticar sus ineficiencias y detectar areas de oportunidad, asi como

definir qué se debe hacer, como hacerlo y quién seré el responsable de lograrlo.

Segun Cantu (2011), el mapeo de procesos es “un recurso para detallar el proceso de
produccion es el diagrama de flujo del proceso, que, mediante simbologia estandar,
presenta la secuencia de las operaciones necesarias para realizar un proceso” (p.152),
esta simbologia ayudara a visualizar de mejor manera el proceso y entenderlo

correctamente

» Es importante mencionar que los procesos raramente ocurren de manera aislada.
La salida de un proceso normalmente forma parte de las entradas de los procesos

subsecuentes.
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Imagen 2. 5 Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de procesos

PROCESOS
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Fuente: Jaime Beltran Sanz y Miguel A. Carmona, Guia para una gestién basada en procesos, Instituto

Andaluz de Tecnologia (2009).

2.2.12 Diagramas de flujo

Diagrama de flujo o diagramacion logica, es una herramienta para entender el
funcionamiento interno y las relaciones entre los procesos y areas funcionales de una

empresa.

Tipos:

Diagrama de blogue.- Proporciona una vision rapida de un proceso.
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Diagrama de flujo ANSI (Instituto nacional estadounidense de estandarizacion). Que
analizan las interrelaciones detalladas de un proceso.

Diagrama de flujo funcional.- Muestran el flujo del proceso entre organizaciones y
areas.

Diagrama de flujo geofisicos.- Muestran el flujo del proceso entre locaciones.

Diagrama de flujo de bloques

Segun Harrington, James. pag. 97 dice:

“Proporciona una Vision rapida, no compleja del proceso. Utilicelos para simplificar los
procesos prolongados y complejos o para documentar tareas individuales. Coloque una
frase descriptiva corta dentro de c/rectangulo (nombres de la actividad) para describir la
actividad/actividades que se realizan”.

Cada rectangulo puede ampliarse y formar un diagrama a partir del cual puede

desarrollarse otro diagrama.

El rétulo descriptivo de cada actividad empieza con un verbo.
Se usan en primer lugar para documentar la magnitud del proceso, y no proporciona un

analisis detallado.

Diagrama de flujo (simbologia ANSI)
Segun Harrington, James. pag. 110. “Proporciona una comprension detallada del
proceso, se utiliza para ampliar las actividades dentro de cada bloque al nivel de detalle

deseado.
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La diagramacion de flujo detallada solo se hace cuando el proceso se acerca a la calidad
de categoria mundial, para tener la seguridad de que los mejoramientos no se pierdan
con el tiempo”.

La simbologia utilizada en esta investigacion se basa en la simbologia utilizada por la

A.N.S.I. (sus siglas en inglés: American National Standard Institute).

Imagen 2. 6 Simbolos estandares para el diagrama de flujo

SIMBOLOS ESTANDARES PARA DIAGRAMACION DE FLUJOS

FIGURA NOMBRE DESCRIPCION

Indica el principio y el fin del
proceso. Dentro del simbolo aparece
Limites
la palara inicio 0 comienzo, termino

o fin.

Denota una actividad. Dentro del

Operacion simbolo se utiliza la descripcion de

una actividad

Plantea la posibilidad de elegir una
Decisién alternativa, incluye una pregunta

clave.

Significa que se requiere de un

Documentacién

documento para realizar el proceso.




Se utiliza para indicar espera antes

Espera
de realizar una actividad.
Se utiliza para establecer en una
misma pagina la continuidad del
Conector

diagrama y/o para  conectar

actividades distantes.

Conector de pagina

Cuando el diagrama de flujo cambia
a otra pagina se usa este simbolo que

da continuidad al mismo.

Sentido del flujo

Denota la direccién y el orden que

corresponden a los pasos del proceso

Movimiento /

Transporte

Se utiliza para indicar el movimiento

del output entre locaciones.

Almacenamiento

Se utiliza cuando exista una
condicion  de  almacenamiento
controlado y se requiere un orden
para pasar a la siguiente actividad

programada.

O/l ao ()

Inspeccion

Se utiliza para indicar que el flujo
del proceso se ha detenido, para

evaluarse la calidad del Output.

Fuente: Valdivieso, (2010)
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Diagrama de flujo funcional

Muestra el movimiento entre diferentes unidades de trabajo, una dimensién adicional
que resulta ser valiosa cuando el tiempo del ciclo constituye un problema. Puede usar los
simbolos de los diagramas de flujo.

Identifica como los departamentos funcionales, verticalmente, afectan un proceso que

fluye horizontalmente.

Diagrama de flujo geogréfico

Analiza el flujo fisico de las actividades; ayuda a minimizar el desperdicio de tiempo
mientras la produccidn resultante del trabajo y/o recursos se desplazan entre actividades.
Es una herramienta util para evaluar el plan del departamento y su flujo de documentos,
para analizar el flujo de productos, identificando excesos de desplazamiento y demoras

de almacenamiento; para analizar patrones de trafico en areas congestionadas.

2.2.13 Definicion de un Modelo
Cadena, (2013) define un modelo como, representacion simbolica de un sistema,

proceso, unidad u organizacion

Modelamiento de Procesos:
e Una herramienta de gran valor para entender el funcionamiento interno y las
relaciones entre los procesos de la empresa.
e Representacion simbolica de un sistema, proceso, unidad u organizacion.

e Técnica estructurada para analizar y disefiar procesos productivos.
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e Un diagrama de procesos (flujo de trabajo) y su documentacion clave (reglas y
procedimientos).

e Un medio para identificar los procesos ejecutados por una unidad y las
relaciones con otros procesos.

e Un medio para identificar graficamente la interaccion entre actividades, datos y

sistemas manuales o computacionales.

2.2.14 Técnica de modelamiento

Imagen 2. 7 Técnica de modelamiento

CADENA DE
VALOR

MACROPROCESOS

Modelamiento PROCESOsS

IDEFO ——
Diagrama de ACTIVIDADES
Bloques
FILIjO funcional
ANSI TAREAS

Recuperado de: Benites, (2013)
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2.2.15 Modelamiento de procesos IDEFO

La traduccion literal de las siglas IDEF es Integration Definition for Function Modeling
(Definicion de la integracion para la modelizacion de las funciones) es una familia de
técnicas de modelamiento, que ofrece una serie de modelos para modelar datos,

funciones, procesos, recursos, simulacion y otros.

Segun Bernhard Hitpass y Freund-Ruecker-Hitpass (2014), IDEFO esta disefiada para
modelar las decisiones, acciones y actividades de una organizacion u otro sistema,
ademas permite describir los procesos y sus interfases asi como elaborar la
documentacién que permita el seguimiento en sus etapas de desarrollo. Se representan

mediante un rectangulo o caja y una serie de flechas.

IDEFO utiliza solo un tipo de anotacidn en sus representaciones graficas conocido como

ICOM (Input- Control- Output- Mechanism).

Caracteristicas (Echeverria, 2011):

v' Capaz de representar graficamente una variedad de negocios: manufacturero,
comerciales, financieros
v Lenguaje simple y coherente, que proporciona expresién rigurosa y precisa

v" Promueve consistencia de uso e interpretacion

v’ Componente de un sistema que ejecuta una accién
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v’ Transformacion de uno o0 mas inputs en uno o mas outputs usando mecanismos
y bajo ciertos controles
v’ Cada proceso es representado por una caja la cual tiene un nombre y un nimero

de nodo

Imagen 2. 9 Graficacion de ICOM's

Graficacion de ICOM s

.v—

>

OUTPUT

'MECANISMOS

Recuperado de: Echeverria, (2011)

2.2.16 Qué es ICOM

ICOM= Input, Control, Output, Mechanism

* Input= es algo que es consumido por o transformado por una actividad. Materiales,
Problemas, Necesidades
* Control= es algo que determina “cémo o cuando” una actividad ocurre, pero no es

consumida por ésta. Restricciones, estandares, normas, politicas, procedimientos
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* Output= algo que es producido por o resultado de una actividad o proceso. Entregable,
producto
e Mechanism= persona, maquina, u otro agente que desempefia 0 permite que se

ejecute la actividad (Echeverria, 2011).

2.2.17 Anélisis FODA:

Proviene del acronimo en inglés SWOT, en espafiol las siglas son FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

Esta consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su
conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacién
externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una herramienta que puede
considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion
estratégica de una organizacion determinada. Thompson (1998) establece que el analisis
FODA estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la
capacidad interna de la organizacién y su situacion de caracter externo; es decir, las

oportunidades y amenazas.

2.2.18 Manual de Procesos:

Segun Sanchez, (2012) menciona:

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la organizacion integrar una

serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracion, y mejorar la
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calidad del servicio, comprometiéndose con la basqueda de alternativas que mejoren la

satisfaccion del cliente.

Los objetivos de un manual de procesos dentro de una organizacion son los siguientes:

= Establecer elementos de consulta, orientacion, y entrenamiento al
personal.

= Servir como referencia para actividades de control interno y auditoria.

= Proporcionar informacién sobre la marcha de los procesos.

= Servir de guia para la correcta ejecucion de las actividades.

= Ayudar a ofrecer productos y servicios mas eficientes

= Evitar la improvisacion de labores.

= Gestionar de mejor manera los recursos de la organizacion.

» Estandarizar el trabajo que realicen los miembros de una organizacion.

= Ayudar la orientacion del personal nuevo.

= Facilitar la atencion al cliente interno y externo.

2.2.18.1 Un Manual de procesos contiene:

-Objeto.- Es el propdsito del manual.

-Alcance.- Significa el tamafio del documento y que comprende.
-Definiciones.- Son los conceptos relacionados.

-Diagrama general de procesos.- Es la representacidn global de los procesos.
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-Mapa de Procesos.- Es la representacion grafica de los procesos en donde se muestran
las entradas, salidas, controles, recursos e indicadores asignados.

-Descripcion de los procesos.- Es la parte del manual donde se detallan los siguientes
aspectos sobre el proceso: nombre, objetivo, entradas, salidas, recursos y controles.
-Hoja de registros del proceso.- es el documento que sirve para la recopilacion de los

datos



CAPITULO HI

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, porque se basa en principios tedricos de
la estandarizacion y gestion de procesos con el fin de describir la situacion actual en que
se encuentra la empresa segun sus procesos. Asi también se aplica un enfoque
cuantitativo al realizar tabulacion de entrevistas, de las cuales se obtuvo datos e
informacién que permiten el anélisis e interpretacién de los mismos, y asi entender la

problemética de la empresa.

3.2 Modalidad bésica de la investigacién
Para el presente proyecto de investigacion se vio la necesidad de utilizar las siguientes

modalidades:

e Bibliografica, basada en el anélisis de libros y fuentes documentales para
sustentar el marco teérico como para construir la propuesta, ademas de la
comprension de datos ya investigados para entender con mayor facilidad el tema

de estudio.
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De campo, ya que el estudio y andlisis de la informacion se realiza en cada una
de las areas involucradas de Foto Proafio, ayudando a entender la situacion
actual de la misma, encontrar las anomalias y problemas de estandarizacion de
procesos, mala administracion, falta de comunicacion entre areas Yy

desmotivacion laboral.

3.3 Tipo de investigacion

En el siguiente proyecto se utiliza la investigacion exploratoria y descriptiva.

La investigacion exploratoria se aplicd ya que el estudio fue realizado en el lugar
donde ocurren los hechos y, se puede observar directamente los problemas que

existan dentro de Foto Proafio.

Y la investigacion descriptiva es complementaria a la exploratoria, permite
comprobar la veracidad de los datos encontrados, es decir mediante esta se pudo
determinar especificamente lo que provoca la ausencia de estandarizacion de
procesos para el mejor funcionamiento administrativo. Todo esto con el fin de

Ilegar a datos reales en nuestro medio, y constatar los ya investigados.
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3.4 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Las técnicas constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los fendmenos sobre los cuales se
investiga.

Por consiguiente, se ha recurrido a la lectura y fichaje que es una buena técnica y brinda
los recursos fundamentales de recoleccion de informacién, utilizado para acercarnos a

los hechos, motivo de investigacion.

Para realizar un diagnostico de la empresa las técnicas utilizadas en este proyecto

fueron: la observacidn, la entrevista, la encuesta, y como instrumento el cuestionario.

3.4.1 La Observacion

Esta técnica observa atentamente el fenémeno, hecho o caso en la empresa Foto Estudio
Proafio, es decir los detalles que posiblemente dentro de la entrevista no hayan sido
tomados en cuenta, para asi recolectar informacion y registrarla para su posterior
analisis. Se realizé una ficha de observacion en el proceso de investigacion para la
obtencion de informacion global de los procesos y actividades de la empresa (ver en

anexos).

3.4.2 La Entrevista
Para la realizacion de la entrevista se utilizé una guia de preguntas dirigida a los dos

gerentes y propietarios de Foto Proafio, las mismas que estan relacionadas con el tema



44

de estudio, con el fin de levantar informacion necesaria que ayuden a la elaboracion de
un modelo de estandarizacion de procesos.

A través de este cuestionario de preguntas también se obtuvo informacion relacionada al
mapa de procesos, flujogramas y organigrama de la empresa, que son los instrumentos
principales que se utilizardn para desarrollar la propuesta del presente proyecto de

investigacion.

Por otro lado, se hizo hincapié en las falencias que tiene la empresa, en donde los
gerentes supieron expresar que les gustaria tener mayor organizacion y comunicacion en
todas las areas de la organizacion, mayor compromiso por parte del personal, una
administracion mas eficiente, entre otros, para poder desempefiar mejor sus actividades
sin tiempos ocios 0 muertos para tener mayor competitividad, ya que desde algunos afos
atras nunca se ha tenido la iniciativa de mejorar los procesos con los que cuenta Foto
Proafo. Por ello consideran que es indispensable realizar cambios de mejora y eficiencia
principalmente en el area administrativa ya que desde esta se dispone las actividades a

realizar en toda la empresa.

Asi mismo se planted el tema de llevar todos los procesos de la empresa en orden y
claros para mayor facilidad y aumentar las ventas del mismo; asi se podria detectar las
actividades que no aportan a la empresa para poderlas eliminar o en caso de otras
mejorarlas, para que se lleve un protocolo diario y control de cada una de los procesos

que actualmente maneja la empresa.
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3.4.3 La Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a conseguir datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, en el presente proyecto de
investigacion se ha visto en la necesidad de encuestar a 8 personas entre ellos

trabajadores y duefios, los cuales son parte de la empresa Foto Estudio Proafio.

La encuesta realizada estd conformada por un total de 8 preguntas en las cuales se
destind a los operarios. En estas se hizo énfasis en obtener informacion de las
siguientes areas: administrativa, operativa, y de comercializacion y ventas que son las
mas importantes de la empresa; las cuales ayudaran a saber cudl de estas tiene mayores

problemas y asi conocer cual es la que crea debilidades dentro de la misma.

Asi también se palpo la realidad de la empresa ya que se le pregunto a cada uno de los
operarios los problemas méas habituales que suceden en la empresa, esto nos ayudara a
poder determinar cuéles son las causas que conllevan a aquellos problemas y brindar una

solucioén.

Ademaés, obtenida la informacion necesaria se realizara un anlisis F.O.D.A ya que la
empresa no posee uno Yy seria de mucha ayuda esta herramienta ya que se busca saber el
estado actual en la que se encuentra la misma, para asi poder realizar cambios con la
ayuda de estrategias y que la empresa tenga todos sus procesos normalizados y

eficientes.
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3.5 Poblacién y Muestra

“Foto Proafio” al ser una empresa muy pequefia con tan solo 8 personas, se ha tomado en
consideraciéon toda la poblacidon, convirtiéndose esta en el objeto de estudio.
Esto servira para realizar las entrevistas respectivas a los duefios Yy encuestas a

operarios de la empresa, asi logrando obtener la informacién requerida.



CAPITULO IV

ANALISIS Y PROCEDIMIENTO DE RESULTADOS

En este capitulo se detalla los resultados obtenidos de la encuesta y entrevista del

capitulo anterior.

4.1 Resultado de la encuesta:

1.- ¢ Cree usted que existe control en las actividades que se desarrollan en la empresa?

Gréfico 4. 1 Control de Actividades

Control de Actividades
mENO =S|

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: EI 67% de los encuestados dicen que no existe control en las actividades
del area administrativa y operacional, mientras que un 33% menciona que Si existe

control en el area de comercializacion y ventas de la empresa. Entonces, debe existir un
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control en cada una de las actividades que se realizan para que los trabajadores tengan

una guia y sepan como se debe realizar de mejor manera su trabajo.

2.- ¢ La empresa cuenta con registros de actividades?

Gréfico 4. 2 Registros de actividades

Registro de actividades

ENO =S|

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: EI 67% indica que la empresa no cuenta con registro de actividades, ni,

mientras que si existen registros de produccion de la maquina fotografica con un 33%.

Esto quiere decir que dentro de la empresa no ha existido un control en donde se usen

los registros en sus diferentes areas, por ello es necesario un control de actividades en
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cada uno de los proceso que sean requeridos, para saber si la empresa estd siendo

eficiente, mediante esta herramienta de medicién de control.

3.- ¢ De los procesos estratégicos que posee la empresa cudl cree usted que tiene mayor

problema?
Gréfico 4. 3 Problema en los Procesos

50% Problema en los Procesos
40%

30%
20%

10% 20%

0%
m Carencia en delegar funciones (inexistencia de manual de procesos o

actividades) ) o
m [nexistencia de politicas, programas y proyectos de administracién del

talento humano -
Contratacion de mano de obra no calificada

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: Esta representacion gréafica permite determinar los mayores problemas
con los que cuenta la empresa actualmente, ya que de un 100% el 45% es la inexistencia
de un manual de procesos o actividades de la empresa, un 35% es por la inexistencia de
politicas y reglamentos para su personal y un 20% la contratacién a personas no
calificadas. Como se observa el principal de ellos es la inexistencia de un manual de
procesos o0 actividades de la empresa, esto quiere decir que, la administracion de la
empresa es muy empirica por lo cual no se ha documentado los procesos, responsables y

actividades a cumplir, que se deben llevar a cabo e instruir a los miembros de la empresa
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para una mayor eficiencia de la misma, por ello seria indispensable el proponer un

manual para la organizacion

4.- ¢Cuantas veces el personal ha sido capacitado?

Gréfico 4. 4 Capacitacion al personal

Capacitacion al personal

mNunca m®Siempre = A veces

4%

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: Los resultados de la encuesta indican que los empleadores de la empresa
Foto Proafio deberian ser capacitados ya que el 96% nunca han sido capacitados
continuamente, mientras que el 4% solo algunas veces. Al dar capacitacion la empresa
podra tener un personal calificado y experto en el area en la cual se desempefia cada uno

de los trabajadores.
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5.- ¢ Al momento que Usted entro a la empresa Foto Proafio le indicaron todas las

actividades y procesos de la misma?

Gréfico 4. 5 Proceso de induccién, procesos y actividades

Proceso de induccion, procesos y actividades

ENO =S|

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: En esta encuesta se observa que la empresa no ha cumplido en dar a
conocer de una manera clara a todos sus empleados las tareas que diariamente se deben
realizar, ya que el 38% de los encuestados aceptan que al momento de entrar nunca

fueron instruidos de los procesos y actividades con las cuales funciona Foto Proafio,



52

mientras que un 62% no lo fueron. Por lo cual en el transcurso de tiempo se crean

confusiones y complejidad en los puestos de trabajo.

6.- ¢Alguna vez ha realizado actividades que considere que corresponden a otro

integrante de la empresa?

Gréfico 4. 6 Actividades de otro integrante de la empresa

Actividades de otro integrante de la empresa

m Nunca ®Siempre = A veces

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: EI 62% de los encuestados consideran que a veces, es decir no en su
mayoria de tiempo suelen realizar actividades de otro trabajador, mientras que un 38%
no lo han hecho. Es importante destacar de este grafico que al no tener definido los

puestos de trabajo existe un problema de desorganizacién por parte de los gerentes ya
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que esto conlleva a no tener un panorama claro de la empresa y que se asuman
responsabilidades ajenas, por ello seria fundamental tener documentadas las tareas,

funciones y responsables de cada proceso de la empresa.

7.- ¢Cree usted que implementando un manual donde se detalle las actividades con sus
responsables que se deben realizar en cada proceso ayudara a la empresa a la

consecucion de sus objetivos?

Grafico 4. 7 Implementacion de un manual

Implementacién de un manual

ENO =S|

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: El 88% de los encuestados tienen una apreciacion de que seria de mucha
ayuda para la empresa el implementar un manual donde se detalle las funciones y sus
responsables de cada proceso que se hace dentro de la empresa, por otro lado vemos que

un 12% piensa lo contrario. En este punto es necesario que una empresa empiece por



54

conocer los procesos con los que cuenta para que de ahi pueda impartir a realizar puestos
de trabajo delimitando tareas y responsables para los mismos, asi se llevaran las

actividades de la empresa mas claras y faciles de entender para todos sus miembros

.8.- ¢Piensa que al llevar documentado los procesos de la empresa mejoraria el

desempefio laboral?

Grafico 4. 8 Llevar documentado los procesos para un mejoramiento

Llevar documentado los procesos para un
mejoramiento

mNO m S|

Fuente: Encuesta

Autor: Melanie Castillo

Interpretacion: ElI 88% de los encuestados piensan que seria de mucha ayuda para la
empresa tener documentado sus procesos para un mejor desempefio, por otro lado un

12% cree que no es indispensable.
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En cada empresa es importante conocer los procesos que se debe realizar, asi no existira
confusion ni malos entendidos al momento de realizar el trabajo, ademas que se podra

trabajar en equipo y tener mayor eficiencia laboral.

4.2 Resultados de la entrevista:

Para la creacion de esta matriz se ha obtenido informacion sobre la entrevista realizada

a los gerentes propietarios de Foto Proafio.

FODA:

La matriz FODA es un instrumento muy Util ya que es viable para realizar un analisis
organizacional, en este caso se ha hecho de la empresa Foto Proafio al no poseer uno.

Esta herramienta ayuda a tener una relacion con los factores internos y externos que
determinan el éxito en el cumplimiento de metas; por lo cual nace la necesidad de
realizar un diagndstico del estado actual de la empresa para conocer cuales son los pro y
los contra que posee, y asi ver estrategias que ayuden a eliminar las falencias
aumentando sus fortalezas y oportunidades, esta es una alternativa que motivé a efectuar

el andlisis para su difusién y divulgacion.
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Tabla 4. 1 Diagnéstico Entrevista

FODA

FOTO ESTUDIO PROANO de la ciudad de Ambato
Calle: Juan Benigno Velay Lalama

POSITIVO NEGATIVO
(Z) FORTALEZAS DEBILIDADES
e
",'_J F1.Estudio fotogréafico completamente D1.Administracion empirica.
Z |equipadoy con maquinaria propia con D2.Mala gestion administrativa ( deficiencia
— | Ultima tecnologia de control en las actividades)
LW | F2.Buena ubicacién del local( centro) D3.No existe documentacion de los procesos
O D4.Procesos no establecidos para su
% F3.Capital de trabajo y activos fijos propios. | ejecucion.
@) OPORTUNIDADES AMENAZAS
pzd
o4
L||_J O1. Crecimiento y ampliacion de Al. Crecimiento de la competencia.
% | mercados. AZ2. Bajos precios de parte de la competencia
W | 02. Adquisicion de materia prima de
E calidad a menor costo.
o
@
o

Una vez realizado un analisis FODA de Foto Estudio Proafio, surgié la necesidad de
continuar con un diagndstico global de la misma, es decir lo que la empresa requiere
para poder cumplir con los objetivos de la presente propuesta de investigacion de este

proyecto.
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Tabla 4. 2 Diagnostico Entrevista

ANALISIS

INTERPRETACION

Mapa de procesos

La empresa no cuenta con
un mapa de procesos, por
lo cual es muy

desorganizada y empirica

Al desarrollar un mapa de procesos
ayudara a entender y mejorar la
organizacion, ya que en este se puede
evidenciar cuales son las tareas paso a
paso, los roles, la relacion entre areas
de la organizacion y los responsables

Flujogramas

Al no existir un mapa de
procesos donde se
especifiquen los
principales que tiene la
empresa, por ende no
existen flujogramas de la
misma, ya que nada esta
documentado.

Es necesario realizarlos ya que son una
representacion grafica para
comprender una determinada
secuencia de pasos de un proceso

Organigrama

No existe un organigrama
en donde se pueda
visualizar la jerarquia de la
empresa

Crear un organigrama donde se
visualice de forma clara y ordenada la
estructura de la empresa, en este caso
se cuenta con una jerarquia piramidal.




CAPITULO V

PROPUESTA DE MEJORA

5.1 Disefio de un modelo de estandarizacion de procesos administrativos para una
mejor gestion y control de la empresa Foto Estudio Proafio.

En la actualidad se encuentran diferentes modelos de gestion por procesos, expuestos
por autores reconocidos en materia administrativa; sin embargo, para el desarrollo de
esta propuesta se tomo6 como referencia el modelo de Pablo Alcalde San Miguel (2007),
ya que se ajusta y cumple con las necesidades del giro de negocio. Por lo tanto, se

propone el siguiente modelo:

Gréfico 5. 1 Modelo

Mision, Vision, Politicas y Valores

h 4

MANUAL DE PROCESOS

Organigrama estructural, Mapa de procesos,
Procesos y Flujogramas

Instrucciones de las actividades y tareas de la empresa.

h 4

Qué y dénde documentar.
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5.2 Direccionamiento

El direccionamiento de la empresa consiste en los siguientes elementos:

5.2.1 Mision

“Somos la opcion preferida en productos y servicios fotograficos, disefio e impresion de
imagenes de alta calidad, que nos ha caracterizado durante estos afios, contando con
experiencia, responsabilidad y profesionalismo de toda la organizacién para satisfacer

las necesidades de nuestros clientes.”

5.2.2 Visién
“Ser una empresa lider en Ecuador en el ambito de la fotografia, brindando el mejor

servicio al cliente, disefio y la mejor calidad en sus productos”.

5.2.3 Politicas
e Implementar uniformes a la empresa para proyectar una imagen de la misma.
e Presentar informes semanales de las ventas efectuadas
e Mantener areas de trabajo despejada de cables, basura u objetos que estorben al
cliente u operario.
e Equipos fotogréaficos ser revisados cada cierto tiempo
e Adquirir productos y suministros de calidad

e Seleccionar al personal capacitado
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e Consultar con el gerente cualquier autorizacion de la entrada de nuevos

productos o suministros

e Aportacion de nuevas ideas de innovacion y de mejora de los procesos de la
empresa

o Satisfacer de los requisitos de los clientes internos y externos de la empresa

e Captar la satisfaccion de los clientes mediante un excelente servicio y
producto.

e Mantener limpio el local y la area de trabajo

e Lacalidad de las fotos debe ser la prioridad de la empresa

5.2.4 Valores
Profesionalismo: Se refiere a realizar con excelencia las actividades de la empresa, es
decir tener conocimiento del trato al cliente, maquinaria en perfecto estado,

comunicacion y estar orientados a cumplir con las metas de la empresa.

Compromiso: Estar comprometido con el puesto de trabajo y las personas que nos

rodean para un mejor desempefio laboral.

Respeto: Tener consideracion y buen trato a los compafieros de trabajo, jefes y clientes.

Pasion: Hacer lo que amas es primordial para reflejar un buen desempefio en el trabajo.

Responsabilidad: Cumplir con los parametros, tiempos y personas de la empresa.
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5.3 Manual de Procesos

5.3.1 Introduccion:

Los procesos y los procedimientos de gestion, conforman uno de los elementos
principales del Sistema de Control Interno; por lo cual, deben ser plasmados
en manuales practicos que sirvan como mecanismo de consulta permanente, por parte de
todos los trabajadores de la empresa, permitiéndoles un mayor desarrollo en la busqueda

del Autocontrol (Rocha, 2010).

Por lo anterior mencionado, se ha preparado el presente Manual de Procesos de la
empresa Foto Estudio Proafio, el cual tiene como propdsito ser un instrumento de
apoyo, ayudando agrupar las principales actividades y tareas en el proceso de
actualizacién de la empresa a medida que va creciendo. Ademas de proporcionar
informacién sobre la estructura organizacional, procesos, objetivos y actividades que
realizan dentro de la misma, asi como las tareas especificas y la autoridad asignada a

los miembros que la conforman.

Este Manual hace parte integral de la documentacion general, implementada por la
actual Administracion, como instrumento de informacion y consulta, en todas las areas

gue conforman la empresa en este caso serian las siguientes:

e Administrativa


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/maca/maca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/ladocont/ladocont.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
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e Operativa

e Comercializacion y Ventas

Cabe mencionar que el manual de procesos es una herramienta valiosa para los
directivos de la empresa ya que es un documento donde se detalla de forma ordenada y
sistematica toda la informacidn de las instrucciones sobre la organizacion, como son sus
procesos, actividades, responsables, jerarquia, etc. para poder mejorar el desempefio de

la misma.

5.3.2 Objetivos:
e Elaborar el manual de proceso que permita dar una vision conjunta de cémo
funciona Foto Proafio.
e Precisar los procesos, para evitar duplicidad, malos entendidos y deslindar
responsabilidades.
e Brindar informacién basica para la planeacion e instrumentar medidas de

modernizacion administrativa.

5.3.3 Instrucciones de Uso
El uso que se le deberd dar al presente manual sera en su totalidad préactico,
permitiendo que cualquier miembro de la empresa lo pueda manejar cuando sea

requerido.
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5.3.4 Empresa:

EMPRESA FOTO ESTUDIO PROANO

FOTOP haai

[FABORATORIO FOTOGRAFICO

Ubicacion: Lalama y Juan Benigno Vela 0112

Ambato- Ecuador

5.3.5 Estructura Organica

i.  Gerente Propietario
ii.  Administrador

iii.  Contadora

iv.  Fotdgrafo

v. Atencion al cliente

vi.  Operarios (Disefiador, Cajera, Empleadol)
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5.3.6 Organigrama:

Grafico 5. 2 Organigrama de la Empresa

Gerente
Propietario
Contadora

| | | |
o — - i ‘ Operarios:
Administrador Disefiador Gréafico Fot6grafo _ )

’ Atencioon al cliente
1)
Caja (1)

Empleado(1)

5.3.7 Identificacién y disefio de procesos actuales

Segln Juan Bravo C. (2014), la Gestion de Procesos permite el levantamiento e

identificacion de procesos de cualquier empresa, para lo cual es necesario realizar:

e Primera fase: Mapas de Procesos (MP) global y ambito
» Segunda fase: Flujogramas de Informacion (FI)

» Tercera fase: Descripcion del proceso
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Para definir los procesos existentes en Foto Proafio, partimos de un andlisis interno y
externo de la empresa, es decir se realizé una matriz FODA el cual se encuentra en el
capitulo iv de analisis y procedimiento de resultados, basados en la informacién
recolectada de las encuestas y entrevista realizadas.

Esta herramienta permitira desarrollar un modelo que mejore la administracion global de
la empresa, identificando el area de mayor problema y determinar los factores criticos

de éxito que serviran como pauta para un adecuado desarrollo de sus procesos.

5.3.8 Mapa de Procesos

Se presenta el siguiente mapa de procesos, que cuenta con 8 procesos principales, 2 de
ellos pertenecen al proceso gobernante, 4 al proceso operativo y 2 al proceso de apoyo,
los cuales deben cumplir una cadena o secuencia de actividades para poder llegar de

forma satisfactoria al cliente o usuario final.
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Gréfico 5. 3 Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS

C
L
Planificacis o
rREE anificacion yd_lrecmon Contrc_)l de |
T administrativa operaciones E
N
T
E
Recepcion Produccién e Venta de Atencion S
OPERATIVO || depedidoy || impresion de || productos || de quejas A
cancelacion Fotografias (almacén) del cliente T
|
S
F
APOYO a Cont_abilidady | | Comprayaproyisio_namiento CEZ
Finanzas de materia prima
H
@)

e Es importante mencionar que en cada uno de estos proceso se han analizad para
saber si su funcionamiento esta correcto o existe la necesidad de mejorarlos, a

continuacion se explicara mejor lo mencionado.
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5.3.9 Flujogramas
Para la siguiente propuesta de estandarizacion de procesos fue necesario realizar
determinados flujogramas en donde se detalle la consecucién de los pasos a seguir de

dicho proceso de la empresa Foto Proafio.

Al ser la empresa muy pequefia no surgio la necesidad de hacer flujogramas en todos sus
procesos por ello para la realizacion de los mismos se tomd Unicamente los principales
procesos operativos en el area de produccion y atencion al cliente, ya que de acuerdo a
estos funciona la empresa por el hecho que su giro de negocio va relacionada a la

produccién o revelado de Fotografias y servicios relacionados a las mismas.

5.3.10 Detalle del proceso:

5.3.10.1 Proceso Clave u Operativo:

Proceso:

Recepcion de pedido y cancelacion

Subproceso:

Proceso de venta de productos (almacén)

Responsable: Atencion al cliente y cajera

En este proceso es donde intervienen la mayoria de personal de la empresa y con el cual

se comienza el proceso operativo, al recibir informacion de los requerimientos de los
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clientes externos sobre sus necesidades que deben ser atendidas, al momento de receptar

su de pedido (producto o servicio) y cancelacion del mismo. Lo cual se espera que el

resultado sea de manera eficiente y que cumpla las expectativas esperadas del

consumidor final.

El proceso de recepcion de pedido y cancelacion comprende de dos subprocesos:

1.-Proceso de venta de productos (almacén)

2.-Produccion y servicio de toma de fotografias

A continuacion se explicara el primer subproceso:

Gréfico 5. 4 Proceso de venta de productos (almacén)

=

=

Informacion de Recepcion de informacion Pago y entrega del
pe_dido y datos del del producto producto
cliente Ver disponibilidad del

producto

Realizacién de factura




Titulo flujogramal: Venta de mercaderia

INICIO

Recepcidn de pedido

A

Solicitud de
disponibilidad de
producto

'

xisteonoe
producto?

Desea el
producto?

Si

A 4

Cancelacion del

LLevar un stock

NO—» ™ e productos

Dar otra
alternativa, o
No—»{ una promocion o
rebaja del
producto

Se realiza
factura de la
» venta hecha al

producto

Entrega del
producto

FIN

cliente

N
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Proceso:

Recepcidén de pedido y cancelacion
Subproceso:

Produccion y servicio de toma de fotografias

Responsable: Atencion al cliente, Fotografo, disefiador grafico, empleado 1(copiador

maquina de fotos) y cajera.

Segundo subproceso:

Grafico 5. 5 Produccion y servicio de toma de fotografias

=

=

Informacion de Recepci6n de informacion Fotos.
requerimientos del del servicio de fotos Ticket.
servicio de fotos. Realizar Ticket

Pago. Toma de foto
Digitalizacion y retoque
de foto.

Maquina fotografica
Impresién

Corte de fotos




INICIO

Recepcion de pedido
toma de fotos

A
Entrega de ticket al

Titulo de Flujograma 2: Proceso de produccién y toma de fotografias

Se le entrega un recibo al
cliente con las
. | especificaciones de la foto

cliente

A
Se cobra el valor de la
foto requerida por el
cliente

v

toma de foto el cliente

*| para que se diriga al foto
estudio

Si

v
Se envia a la computadora
para el retoque y
perfeccionamiento de la
foto

Ver tamano requerido de
la foto

A

Impresion de fotos en
tamafo requerido

v

Se recibe el ticket para la
entrega de la fotos

v

Se entrega Foto/s listas al
cliente

FIN

}

Tamanos:
Carnets, 4R, 5R,
6R, 8R o0 30x40
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Proceso:

Produccion e impresion de fotografias
Subproceso:

Impresion y reproduccion de fotografias.

Responsable: Atencion al cliente, Fotografo, disefiador gréfico, empleado 1(copiador

maquina de fotos) y cajera.

Este proceso es donde se involucran todos los miembros de la empresa, ya que es una
cadena de actividades en que todos deben colaborar para que el pedido sea rapido y
eficaz, desde la recepcion de las fotos en digital de cualquier medio hasta la impresion y

entrega de las mismas.

Grafico 5. 6 Impresion y reproduccion de fotografias

y

=

Informacion de Registro del nimero Fotos.

requerimientos del de fotos, tipo y Ticket.

cliente. . Factura y pago.
tamano.

Tarjetas de
memoria, rollos,
internet, celulares o
dispositivo que
contenga las fotos.

Sobre o recibo de pedido
Mandar a la red de la
empresa.

Retoque si es necesario
Impresion en Méaquina
fotogréafica




Titulo de Flujograma 3: Impresion y reproduccion de fotos

INICIO
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v
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\ 4

Se registra la salida del nimero de
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y

Realizacion de factura 'y
cancelacion

v

Entrega de fotos al cliente

FIN
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Proceso:

Atencion de quejas al cliente

Subproceso:

Atencién de quejas al cliente

Responsable: Gerente, Administrador y Atencion al cliente

La atencidn al cliente juega un papel importantisimo en una organizacion, no solo por el
motivo que la empresa presta servicio de toma de fotografias e impresion de las
mismas, sino que al mismo tiempo brinda todos los productos relacionados con la linea
fotografica, lo cual hace que el personal ponga toda la atencion correspondiente a los
requerimientos del cliente, si no por el contrario surgira quejas que se deberan resolver
informando al administrador y gerente, para asi dar una solucion lo mas rapido y buen

servicio al usuario final.

Gréfico 5. 7 Atencion de quejas al cliente

-

Recepcion de Informar al gerente Queja solucionada
quejas Analizar queja de Cliente satisfecho
producto o servicio

Comprobar si la queja es

con fundamento

Dar posibles soluciones
Toma de decision
Desarrollar solucién




Titulo de Flujograma 4: Atencion de quejas del cliente

INICIO

Escuchar queja de cliente

v

Tipo de queja y recepcion de
producto con falla o dafiado

v

Darle a conocer las posibles
causas 'y posibles soluciones

NoO—

Dar otra
solucion

Hablar sobre el costo y fecha
de entrega

v

Entregar recibo al cliente de
respaldo para su retiro del
producto

Y

Despedir al cliente

FIN

75



76

5.4 Plan de accion:
Tabla 5. 1 Plan de accion

PROCESO ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO

= Planificacion y = Gerente
proyeccion globalizada
con el personal.

= Realizar induccion al
nuevo personal de la

empresa
= Realizar contratacion de » Recibir
personal nuevo. curriculum
= Realizar una evaluacién = Evaluacién
una vez al afio al personal de Personal
= Realizar capacitacion a
Planificacion y todos los miembros
direccién cuando sea requerido.

administrativa

= Autorizar la entraday = Administrador
salida de productos e
insumos.

= Autorizacion la compra
de productos.

= Designacion de
actividades y
responsables.

= Designar limpieza de
maquinas de impresion de
laser y copiadora de
fotos.

= Programa de = Administrador
mantenimiento preventivo
y correctivo, para
prevenir posibles retrasos
en la produccién de

Control de fotografias.

operaciones = Supervisar la ejecucion de
las actividades del local.

= Vigilar el correcto
desempefio en cada fase
del proceso de produccién
de fotos y servicio al
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cliente.
Inspeccionar producto
final.

Determinar lugar de = Inventario
almacenamiento de de bodega y
Productos terminados y mercaderia y
Materia prima (bobinas materia
de papel y tintas para las prima.
maquinas).
Receptar el pedido al = Persona * Registro de
cliente encargada de la entrada de
Registro de la cantidad, atencion al fotos por
tamafo y costo de las cliente y caja dia.
fotografias.
Realizacion ticket para
tomas de estudio.
Realizar sobre con los
requerimientos del cliente
Realizar sobre con
. instrucciones de disefio e
Recepcion de . e
: impresion de fotos.
pedido y .
. Informar a los operarios
cancelacion . .
requerimientos del cliente
Servicio Técnico » Registro
Servicio
técnico.
Entrega inmediata pedido * Registro de
solicitado salida de
Fotos por
dia.
Realizacion de factura = Factura
Revision de = Fotdgrafoy
funcionamiento de Operario
equipos fotogréaficos. (maquina
. (estudio y laboratorio copiadora e
Produccion e . . .
. - fotogréfico). impresion
impresion de
. fotos)
fotografias
Registro de cantidad, =  Operario * Registro de
tamafo de fotografias por maquina produccion
dia. copiadora e de fotos.

Revisar papel y tinta de

impresion).
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maquina fotografica
Solicitar al gerente los
insumos necesarios para
impresion de fotos.
Controlar los niveles de
tinta y papel de la
Revelado e impresion de
fotos en todos los
tamarios

Produccion e impresion
fotos.

Retoques y
perfeccionamientos.
maquina copiadora de
fotos.

Controlar la iluminacion,
paraguas y cadmara del
estudio Fotogréfico.
Tomas de estudio.

Disefiador
gréfico.

Fotografo.

Venta de
productos

Atencion al cliente
Factura

Registrar salida de
productos en inventario
Informar al administrador
los niveles de stock de
mercaderia.

Atencién al
cliente y caja

Factura
Registro de
Ventas

Atencion de
quejas del cliente

Atencién eficiente y
rapida

Transmitir
profesionalidad, que el
cliente aprecie que le
atiende un experto, capaz
de asesorarle y
aconsejarle

Solucionar queja
Informar al gerente

Atencion al
cliente

Gerente
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Ingreso de productos y |= Contadora Inventario
materia prima a de entrada
inventario de productos
Receptar dinero de las y materia
ventas de la empresa y prima.
deposito al banco.
Solicitar firma de cheque
al gerente
Contabilidad y Registrar merc_adgria en Registro ge
finanzas stoqk para el siguiente mercaderia
pedido. bodega
Balances, estado de
resultados, impuestos,
plan de financiamiento,
etc.
Cheque
Pagar a proveedores
Pago a empleados
Compra de mercaderiay |= Gerentey Factura
materia prima contadora
Compra y Pago proveedores Cheque

aprovisionamiento
de materia prima

Verificacion de los
productos entrantes
correspondan al pedido
realizado.




5.5 Registros

5.5.1 Registro de recepcion de pedido (entrada) de fotos

Registro de Entrada de Fotografias

80

FOT0P huddior

LABORATORIO FOTOGRAFICO

Fecha:

N° de

Ticket Nombre Cliente

Tipo de Pedido

Deposito

Total:
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5.5.2 Registro de entrega de pedido (salida) de fotos

Registro de Salida de FOTO%M@ Py

Fotografias LABORATORIO FOTOGRAFICO

Fecha:

N. de Fotos Nombre Cliente Abono Total
Ticket

Cantidad | Tamano

Total:




5.5.6 Registro de Entrada inventario de productos y MP.

Entrada de Mercaderia y Materia Prima

82

FOT0P hadie

LABORATORIO FOTOGRAFICO

Fecha:
Descrincion d Cumple
N° Nombre producto escripcion de Costo | calidad | p.\v/p.
Producto Si-No

Cumple calidad

Total:




5.5.7 Registro de venta de productos de la empresa.

Venta de Mercaderia

83

FOT0P hewiier

LABORATORIO FOTOGRAFICO

Fecha:

NO

Nombre producto

Descripcion de Producto

Total

Total:




5.5.8 Registro de quejas

Registro de Quejas

84

FOT0P aniier -

LABORATORIO FOTOGRAFICO

Fecha:

NO

Tipo de Queja

Solucién

Costo de Queja

Fecha de Entrega

TOTAL
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Se ha identificado y levantado los procesos idéneos o principales de Foto Proafio,
para asi poder manejar de una manera ordenada y eficiente la misma, ya que
durante los ultimos 20 afios se ha mantenido con una administracion empirica y
tradicional, por lo cual esto ayudara a los directivos a tener una guia sobre como

esta estructurada la empresa y cuales son las mejoras que se propone.

Segun las encuestas y entrevista realizadas se concluy6 que la empresa no cuenta
con estandares en sus procesos por lo cual se recurrié a la elaboracion de una
guia o modelo de estandarizacién de procesos el cual consta de: procesos,

funciones, responsable y actividades que se deben realizar.

También surgio la necesidad de realizar un mapa de procesos, organigrama
estructural, flujogramas de los procesos operativos y un manual de funciones

administrativo de la empresa Foto Proafio para los gerentes, ya que esta no lo
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poseia y se llevaba los procesos de la empresa de una forma empirica,

desordenada y confusa.

Por parte de los duefios o gerentes de la empresa no existe claramente definidas
sus funciones a realizar, procesos con los que cuenta la empresa, politicas,
normas Yy actividades a supervisar y controlar en cada puesto de trabajo, por lo
que conlleva a que haya retraso en solucionar conflictos, mala comunicacién y

retraso en la ejecucion de las tareas y actividades de la empresa.

A medida que la empresa ha ido creciendo nunca se han actualizado los procesos
de la misma, por lo que la administracion necesita de una guia clara para manejar

al capital humano y poder designar funciones a cada uno de los mismos.

La propuesta realizada propone una manera mas facil de realizar las actividades
de la empresa, documentando cada uno de las mismas para asi llevar un
protocolo diario, ademas de tener claro que se debe hacer, como se debe hacer y

quien son sus responsables.
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6.2 RECOMENDACIONES

La implementacion de este modelo servira de informacion tanto para los
gerentes como trabajadores, asi podran conocer los procesos, la estructura, las
funciones, planes, objetivos y actividades de la empresa, designando sus

responsables y mejorando su rendimiento laboral.

Se recomienda utilizar el modelo de estandarizacién de procesos propuesto en
esta investigacion, a fin de optimizar recursos, tiempos y espacios en beneficio

del cliente y los miembros de la empresa.

También se pretende que la empresa tome en considera el manual administrativo,
mapa de procesos y flujogramas realizados, y lo proporcionen a todos los
miembros de la misma para que de esta manera se puedan estandarizar las
operaciones realizadas y los servicios prestados que se le debe brindar al

consumidor final.
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ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta

ENCUESTA DE PROYECTO DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Instrucciones Generales

Esta encuesta es anénima y personal, dirigidas a las autoridades y empleados de la
Empresa Foto Estudio Proafio, sobre el siguiente tema de investigacion:

Estandarizacion de procesos para el mejor funcionamiento administrativo de la empresa

Foto Estudio Proafio.

Introduccion

La presente encuesta se realiza con la finalidad de realizar un diagnéstico de la situacion
actual de la empresa para identificar los procesos administrativos. Con la informacion
gue se obtenga de esta encuesta, se disefiara un modelo de estandarizacion de procesos

administrativos para una mejor gestion y control de la empresa Foto Estudio Proafio.

e Por favor complete la encuesta cuidadosamente al leerla por completo primero,
y luego senale sus respuestas con una “x” en el complete la frase respectiva con

una respuesta apropiada.

1. Cree usted que existe control en las actividades que se desarrollan en la empresa?

(Gerentes y operarios 8p.)
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AREA: Sl NO

] L
De Comercializacion y Ventas D D

Operacional |:| |:|

Administrativa

2. La empresa cuenta con registros? responda si 0 no
Slendonde? ...

NO porque? ...........

3. ¢De los procesos estratégicos que posee la empresa cual cree usted que tiene mayor

problema?

e Inexistencia de politicas, programas y proyectos de administracion del talento

humano

e Contratacién de mano de obra no calificada

e Carencia en delegar funciones (inexistencia de manual de funciones o

actividades)

4. Cuantas veces el personal ha sido capacitado?

Nunca [ ] Siempre [ ] A veces [ ]
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5. ¢Al momento que Usted entro a la empresa Foto Proafio le indicaron todas las
actividades y procesos de la misma?

No [ ]
Si |:|

6. Alguna vez ha realizado actividades que considere que corresponden a otro integrante

de la empresa?

Nunca [ ] Siempre [ ] A veces [ ]

7. Cree usted que implementando un manual donde se detalle las funciones con sus
responsables que se deben realizar en cada proceso de la empresa ayudara a la empresa a

la consecucion de sus objetivos?

No [ ]
Si |:|

8. Piensa que conocer las actividades de cada puesto de trabajo mejoraria el desempefio

laboral?

No [ ]
Si [ ]
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ANEXO 2: Entrevista

ENTREVISTA DE PROYECTO DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

DATOS INFORMATIVOS:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS:

1. Cual proceso y en qué area de la empresa es posible mejorarlo y por qué?

El proceso de atencién al cliente del area de comercializacidn y ventas ya que es uno de
los mas importantes, ya que a la hora de tomar el pedido a los clientes se debe tener
profesionalismo y persuasién de una manera que el cliente quiera regresar otra vez a

sentir esa experiencia Unica

Otro proceso importantisimo que nos gustaria mejorar es la imagen de la empresa
implementando politicas y reglamentos para el area operativa en la cual se seguirian
patrones de horarios de entrada, uniformes, capacitaciones, indicadores de productividad

etc.
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2. De los procesos que posee la empresa cudl cree usted que tiene mayor problema?

PROBLEMAS i i
1 |2 3 |4 |5

Atencion al cliente no es eficiente X

La mala relacion de los trabajadores en el ambiente laboral X

Desorganizacion de actividades de la empresa X

Cambio de trabajadores a cada rato X

Pérdida de clientes por no haber muchos productos

disponibles muy limitados X

Perdida de materiales por ejemplo de papel fotografico y de

fotos. X

Gastos de maquinaria. X

Definir y ejecutar las politicas, programas y proyectos de

administracion del talento humano X

Contratacion de mano de obra no calificada X

Falta de planeacion. X

Falta de control (inventarios, horarios, funciones, etc) X

Bajo nivel de informacion dentro de la empresa X

Direccidn con vision a corto plazo X

3. Cual es el proceso de mayor relevancia que se maneja en el area administrativa?

La planificacion ya que de esta se derriban la serie de actividades en las que la empresa

va a realizar
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4. Qué proceso buscaria para mejorar su area operativa?

Definitivamente el tiempo ya que muchas de las veces el proceso de produccion de fotos

es demoroso, sin mencionar que es el que mayor ingreso produce al local.

5. Cuales considera usted que son las causas de los principales problemas que posee la

empresa?

> 1.La empresa no cuenta con procesos claros y precisos donde los empleados
nuevos pueden guiarse para no cambiar lo establecido y desempariarse de la
mejor manera

2.Ausencia de personal profesional

3..La empresa no cuenta con politicas y reglamentos para el personal

4.Demora en los pedidos al momento de dar un servicio a sus clientes

YV V V V

5.Los procesos que la empresa actualmente posee nunca han sido medidos por
algin indicador

» 6..Nunca se ha llevado en documentos detallado los procesos, que se debe
desempefiar para que no haya confusién

» 7.Ausencia de capacitacién a los miembros de la empresa

6. En el area administrativa cuales son los procesos que usted conoce y que ha provisto

que son de vital importancia?

Adquisicién de Materia Prima-Compras
Control de Inventario de Materia Prima

Administracion de sueldos y salarios



Supervision del Personal

Seguridad e Higiene

Anadlisis de la informacidn Financiera
Planificacion y Control

Toma de Decision Administrativa e Inversion
Presupuestos

Fijacion de precios

Volumen de ventas y produccion

7. Que mejoraria usted para satisfacer las necesidades de los clientes?
Rapidez en el servicio

Una mejor imagen corporativa

Nuevas promociones y ofertas

Renovacion del foto estudio

96
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ANEXO 3: Manual de funciones administrativas

@ FOTO ESTUDIO
FO10Pwwio = 2
DABORATORIO FOTOGRAFICO

Nelclo)

PROCESO: Planificacion y direccién administrativa

RESPONSABLES:
AREA: Administrativa Gerentes o0 duefios de la
empresa.
ACTIVIDAD: Liderazgo, planificacion, organizacion, | TITULO DEL CARGO:
direccion y control. Gerente general

POLITICAS Y REGLAMENTO :

e Implementar uniformes a la empresa para proyectar una imagen de la misma.

e Presentar informes semanales de las ventas efectuadas

e Puntualidad

e No faltar

e Mantener limpio el local y la area de trabajo

e Equipos fotogréficos ser revisados cada cierto tiempo

e Mantener areas de trabajo despejada de cables, basura u objetos que estorben al
cliente u operario.

e Estar abierto a nuevas ideas

e Lacalidad de las fotos debe ser la prioridad de la empresa

e Determinar objetivos a corto y largo plazo de la empresa

e Saber y conocer los procesos, actividades que son parte de la empresa para
impartir conocimiento a los operarios.

e Realizar planes de capacitacion para empleados nuevos y para fotografos
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profesionales.

Evaluar, Revisar y Documentar el resultado diario de Produccién y uso de
maquinas.

Hacer cumplir politicas y reglamentos de la empresa

Establecer un esquema o modelo de trabajo (realizar planes mensuales).

Disefar procesos para prever y detectar los errores o fallas de los plan
ejecutados.

Determinar los tipos y cantidades de recursos necesarios para alcanzar los
objetivos

Especificar metas y objetivos

Capacitar a los empleados nuevos de los procesos con los que trabaja la empresa.

Mantener programas de las computadoras actualizadas y en buen estado.

Tabla 5.

FOTO @W o o

2 Manual Funciones Administrativo

DABORATORIO FOTOGRAFICO ([FROANO

LOGO

PROCESO: Control de Operaciones

AREA:

RESPONSABLES:
Administrativa Gerentes 0 duefios de la

empresa.

ACTIVIDAD: Direccién, Organizacion y Control

TITULO DEL CARGO:

Gerente general

FUNCIONES:

Elaborar reportes de trabajo de cada uno de los mismos.
Realizar inventarios diarios de la mercaderia en el local.
Mantener procesos estandarizados, llevando un control diario de la produccion

de fotos y de la venta de productos.
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e Supervision y control al personal en cada una de las actividades y puestos de
trabajo.

e Mantener maquinas limpias y revisadas para el uso correcto de las mismas.

e Planear y supervisar la distribucion y abastecimiento de mercaderia para el local.

e Controlar la cantidad de papel para la produccién de fotos

e Realizar mantenimientos preventivos para el laboratorio digital.

e Controlar y verificar el consumo de tinta y papel fotografico

e Controlar el tiempo de trabajo de c/u de los operarios

e Planear y pronosticar la demanda del producto, sefialando la cantidad en funcion
del tiempo.

e Controlar y verificar los niveles existentes de materia prima existentes y de

mercaderia

Tabla 5. 3 Manual de Funciones Administrativo

7 S e |
fOTO%@/ "‘1 " FOTO ESTUDIO

IABORATORIO FOTOGRAFICO | PROANO
LOGO |

PROCESO: Compra y Aprovisionamiento de Materia Prima

RESPONSABLES:
AREA: Administrativa Gerentes o0 duefios de la

empresa.

TITULO DEL CARGO:

ACTIVIDAD: Direccion, Organizacion y Control
Gerente general

FUNCIONES:

o Elaborar reportes de trabajo de cada uno de los mismos.
e Determinar el precio del producto.
e Registrar la entrada del niUmero de mercaderia y salida de la misma para poder

presentar un informe diario.



http://www.monografias.com/trabajos16/fijacion-precios/fijacion-precios.shtml#ANTECED
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e Comprar materia prima de calidad.

e Optima seleccion de los proveedores para tener un buen plazo de entrega, las
condiciones de pago.

e Disponer de mercaderia y suministros para abastecer los locales al momento de
producir y servicio al cliente.

e Acondicionar un espacio fisico donde se pueda ordenar y guardar los productos
comprados, es decir llevar un sistema organizado para clasificar y gestionar las
existencias en almacenes.

e Decidir la cantidad de existencias que se han de mantener y la cantidad de
pedidos para abastecer las necesidades de la empresa para la produccion y la
comercializacion.

e Mantener precios bajos sin desmejorar la calidad

Tabla 5. 4 Manual de Funciones Administrativo



http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
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ANEXO 4: Registros.

1. Ticket de pedido de toma de estudio
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2. Ticket y sobre de disefio e impresion de fotos
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3. Registro de produccion de fotos
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4. Servicio Técnico de Camaras, celulares, tablets.

5. Factura




ANEXO 5: Ficha de Observacion
ACTIVIDADES (FOTO PROANO) OBSERVACION

N

3
4
5
6
7
8
9
1
0
1
1
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