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RESUMEN EJECUTIVO

Una de las fuentes generadoras creciente de empleo e ingresos para el Estado
ecuatoriano segun el Instituto de Investigaciones Socio — Econdmicas y Tecnoldgicas
son las pequefias y medianas empresas, éstas organizaciones se ven obligadas
constantemente a efectuar acciones que les conduzcan a incrementar su productividad y
rentabilidad, buscando ser efectivas en su labor. Por estas razones, la planificacion
estratégica y el mejoramiento continuo de procesos se convierten en herramientas Utiles

que ayudan a las empresas principalmente a la consecucion de objetivos.

Esta investigacion se basa en éstas dos précticas herramientas aplicadas a la empresa
Pritese Cia. Ltda.. la misma que se dedica a la prestacion de servicios de soluciones
digitales tales como impresion y fotocopiado laser blanco y negro y color, disefio
gréafico, escaner de alta velocidad, digitalizacion de documentos, o archivos analogos, y
digitales para grabar en cualquier tipo de dispositivos, publicidad en corto, servicios
relacionados como espiralados, anillados, encuadernado, empastado, prestacion de

servicios de Internet y llamadas internacionales.

La investigacion se divide en cinco capitulos. El primero denominado “MARCO
TEORICO CONCEPTUAL” en el que se presenta toda la teoria con respecto a las dos

herramientas antes sefialadas.
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El segundo capitulo denominado “ESTRUCTURACION DE LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA” comprende la formulacion del modelo de planificacion estratégica
para la compaiiia, en donde se detalla la mision, vision, valores, objetivos, estrategias y
politicas que partieron de un analisis minucioso y detallado de la situacion actual de la
empresa. Todo esto se llevd a cabo con la colaboracion de todo el personal que labora

en Pritese Cia. Ltda..

El tercer capitulo como su nombre lo indica constituye un “MAPA DE PROCESOS Y
SELECCION DE PROCESOS A SER MEJORADOS” que se lo llevd a cabo
conjuntamente con el equipo de mejoramiento y en si con los responsables o duefios
directos de los procesos seleccionados. En este capitulo se logra diagramar los procesos
seleccionados considerados criticos para la empresa, que seran la base para la

diagramacion posterior de todos los procesos restantes.

El cuarto capitulo es la “PROPUESTA DE MEJORAMIENTO” de los procesos
seleccionados que se llevo a cabo después de un analisis de valor agregado de cada una
de las actividades de los mencionados procesos. De aqui partirad la decision de la alta
directiva de la empresa el aceptar o no dicha propuesta y el inicio de un mejoramiento

total de cada uno de los procesos que la empresa realiza o necesita realizar.

Finalmente, el quinto capitulo detalla las “CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIOES”, que la autora de la disertacion presenta encaminadas al

mejoramiento en general de la empresa investigada.



INTRODUCCION

Los continuos y acelerados cambios en materia tecnoldgica, conjuntamente con la
reduccion en el ciclo de vida de los bienes y servicios, la evolucion en los hébitos de los
consumidores; los cuales poseen cada dia méas informacion y son més exigentes, sumados a
la implacable competencia a nivel global que exige a las empresas mayores niveles de
calidad, acompafiados de mayor variedad, y menores costos y tiempo de respuestas,

requiere la aplicacion de métodos que nos permitan hacer frente a todos estos desafios.

Es por esto que las empresas buscan encontrar una estructura organizacional bien definida,
que le permita lograr objetivos comunes que se pueden plantear en una planificacion
estratégica, sea esta a corto, mediano o largo plazo, segln la amplitud y la magnitud de la
empresa; siempre tomando en cuenta absolutamente todos los niveles de la organizacion.
Ademas con la planificacion estratégica se busca concentrarse en solo, aquellos objetivos
factibles de lograr y en qué negocio o &rea competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Y para el continuo logro de objetivos y planes es necesario también introducirse en una
adecuada administracion por procesos, donde se planifique, se controle y se evalle cada
uno de los procesos que forman parte de las actividades esenciales de una empresa u

organizacion.



En el Ecuador hay muchas empresas que se han comenzado a dar cuenta la importancia
que tiene el administrar sus empresas no Unicamente pensando en las necesidades y
exigencias del cliente sino también en como hacer que estas exigencias no sean un paso
inalcanzable sino que mas bien se las realice en un forma sincronizada, desarrollando paso
a paso cada uno de los procesos para obtener bienes y servicios de calidad, satisfaciendo no
solo al cliente sino a los accionistas de la empresa y en si cooperando para la superacién

del pais en general.

Una adecuada planificacion estratégica reflejada en una clara evaluacion del entorno de la
organizacion y un regulado mejoramiento continuo de los procesos llevaria a un
crecimiento marcado dentro de una organizacion principalmente si la misma no cuenta con

estas herramientas importantes dentro de la administracion.

Pritese Cia. Ltda., busca ser una empresa lider en el mercado de servicio de impresion
digital, fotocopiado, digitalizacion de documentos, venta de suministros que vayan acorde
al giro del negocio, servicio de internet, venta de articulos publicitarios, disefio grafico y
digital, etc. es una empresa que se ha mantenido a lo largo de cuatro afios en un mercado
muy competitivo, pero que busca crecimiento y desarrollo tanto organizacional como

humanao.

Es por estas razones que busca contestarse el siguiente interrogantes Como Pritese Cia.
Ltda.. puede mejorar su estructura y su organizacion y en si como puede establecer un
correcto plan de procesos que mejoren cada una de las actividades que se realiza dentro de
la organizacion logrando incrementar la productividad de cada una de las personas que

laboran en la empresa y la motivacion de cada una de ellas para formar parte de la misma.?



El objetivo principal de esta investigacion se basa en la pregunta anterior y se concentra en
estructurar un plan estratégico que sea creado y aceptado por cada uno de los clientes
internos de la empresa, que anticipe, una proyeccion mas clara de la empresa en el corto y
largo plazo, y presentar una propuesta de mejoramiento de los principales procesos que

utiliza la empresa para desempefiar las actividades esenciales de la misma.

Buscando ademas, especificamente el:

e Conocer el ambiente interno y externo actual de la compafiia, a través de un andlisis

FODA.

e Conocer las demandas de los clientes internos y externos de la empresa, para

evaluar la competitividad que tiene la empresa dentro del mercado.

e Formular la mision, vision de la compafiia, determinar los valores de la misma y

establecer objetivos, estrategias y politicas que permitan lograr el plan disefiado.

e Analizar los procesos actuales de las actividades esenciales de la empresa, y
relacionarlos con las debilidades de las diferentes areas para decidir que procesos

necesitan ser mejorados.

e Establecer una propuesta de mejoramiento y analizar el beneficio que se obtendria

al llevar a cabo el mejoramiento de dicho mejoramiento.



El tema propuesto busca mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos basicos de la
administracion, planificacion estratégica, mejoramiento de procesos, clima organizacional,
etc., encontrar el maximo rendimiento de cada una de las actividades esenciales de la
compafiia, y ademas encontrar un equilibrio arménico entre los recursos financieros,
econdémicos, materiales, humanos, de la empresa siendo de esta forma competitivo en su

entorno.

Para lograr los objetivos propuestos, se acudira al empleo de técnicas de analisis de del
entorno de la organizacion, como el FODA, el analisis de competitividad, se realizaran
cuestionarios de Satisfaccion del Cliente Interno, se realizara un mapeo detallado de los
procesos de las actividades esenciales. Asi pues los resultados del analisis se apoyaran

también en técnicas administrativas véalidas en el medio.

Este tema marcard un mejoramiento en cada uno de los procesos de la compafiia,
facilitando de esta forma la administracion de la empresa, dando un mejor servicio al
cliente, incrementando la rapidez de entrega, la calidad del producto o servicio dado, la

productividad de las personas y su motivacion de formar parte de la empresa.

Ademas la empresa caminard por la misma via hacia un mismo destino, concretamente
respondera a las necesidades de sus clientes tanto internos, como externos y por ende
incrementara sus utilidades, que seré el beneficio que esperan tanto los accionistas como

cada una de las personas que laboran en la empresa.



1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 PLANIFICACION ESTRATEGICA

1.1.1 Concepto

Para determinar claramente el concepto de planificacion estratégica es
necesario que conozcamos el significado de planificar especificamente como un
proceso metoddico, inter y multidisciplinario, un permanente diagnostico de la
realidad, de prevision de necesidades, de toma de decisiones y acciones y de
busqueda de alternativas para satisfacerlas. El planificar es estrictamente
necesario hoy, en un mundo moderno, donde ninguna organizacién, o unidad de
trabajo, ninguna agrupacion humana, puede operar sin planificar previamente

sus actividades y acciones para la consecucion de sus particulares objetivos.

Por todo esto, la planificacién estratégica es un “proceso mediante el cual una
organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla a
partir del analisis de sus fortalezas y debilidades internas de la organizacion,

con el fin de evaluar la situacién y tomar decisiones para asegurar el futuro™

La Planificacion Estratégica es un proceso de evaluacion sistematica de la

naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a largo plazo, identificando

! SERNA, Humberto 1993 “Reinventemos la Universidad. Una necesidad de hoy”,
Guayaquil.



metas y objetivos cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos
objetivos y localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias. Esta
comienza dando respuestas a las preguntas: ¢ Ddnde estamos hoy?, ; Adonde

queremos ir?, y ;Como podemos llegar adonde queremos ir?.

1.1.1.1. Principios Basicos de la Planificacion Estratégica

Democrética: La planificacion es democratica y participativa en la
medida que fomenta la colaboracion de todos los integrantes de la
organizacion en la formulacion, ejecucion y evaluacion del plan. Lo
importante es que los actores de la planificacion se sientan parte del plan

y como tal, asuman el compromiso de apoyarlo y respaldarlo.

Integral: La planificacion es integra u holistica en cuanto cubre la
totalidad de las funciones de cada una de las personas, sumando sus

esfuerzos para lograr un todo armonico.

Flexible: La planificacion no es perfecta, requiere incorporar en el
proceso de formulacién y ejecucion ciertas alternativas no previstas

inicialmente y requiere una revision constante.

Factible: Cristaliza las acciones concretas y especificas en los planes,
ya que esta en correspondencia directa con el presupuesto y los niveles

de direccion.



Critica: Fomenta la critica y la autocritica de la realidad con miras a
que se constituya en la base de los planteamientos de cambio e

innovacion.

Sistematica: Debe analizar todos los componentes: entradas, procesos,
y productos asi como sus interacciones y la retroalimentacion con el fin

de lograr mayor calidad en su funcién y servicio.

Evaluativa: Comprende y Confronta lo ejecutado con respecto de lo

planificado y recomienda correctivos si fuese el caso.

Lider: Esta liderada, orientada y dirigida por un grupo humano

técnicamente preparado para llevar a cabo la planificacion.

El modelo de PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA
EMPRESA parte con una historia de la misma, de un andlisis del
entorno interno y externo, para con ello formular un plan estratégico que

se compone de:



ESQUEMA NO. 1
PROCESO DE FORMULACION E IMPLEMENTACION DEL

PLAN ESTRATEGICO (PARA LA EMPRESA)

ENTORNO: Mision
Andlisis del
Macroambiente — Objetivos [ m
Andlisis de la
estructura del Estrategias
Sector

v

Estructura

Programas

ANALISIS
SITUACIONAL
INTERNO

Presupuestos

Procedimientos

.’
Historia de la Avreas Claves

Empresa. .
P Indicadores

Retroalimentacion

FUENTE: PEREZ, Maria, Guia Préactica de Planeacion Estratégica. Cali
ELABORADO POR: Gabriela Morales

1.1.1.2. Lo que NO es Planificacion Estrategica

e No trata de tomar decisiones futuras, ya que estas, solo pueden
tomarse en el momento. No pronostica las ventas de un producto
para después determinar que medidas tomar con el fin de asegurar la
realizacion de tal prondstico en relacion a factores (compras de

insumos, instalaciones, mano de obra etc.)

¢ No representa una programacion del futuro, ni tampoco el desarrollo
de una serie de planes que sirvan de molde para usarse diariamente

sin cambiarlos en el futuro lejano.



e No representa un esfuerzo por sustituir la intuicion y criterio de los

directores.

e No es nada mas un conjunto de planes funcionales o una

extrapolacion de los presupuestos actuales.

1.1.1.3. Necesidades y beneficios de la Planificacion Estratégica

e Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente.

e Refuerza los principios adquiridos en la mision, vision y estrategia.
e Fomenta la planeacion y la comunicacion interdisciplinarias.

e Asigna prioridades en el destino de los recursos.

e Constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto

plazo.

Obliga a los ejecutivos a ver la planeacion desde la macro perspectiva,

sefialando los objetivos centrales de modo que puedan contribuir a

lograrlos.

1.1.1.4. Errores en la Planificacion Estratégica

A la hora de realizar una Planificacion Estratégica se deben evitar

cometer ciertos errores "tipicos™ como, por ejemplo:
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e Dedicar mucho tiempo a la descripcion de la empresa en lugar de
analizar el mercado, la competencia o la posicién competitiva de la

misma.

e Omitir objetivos cuantitativos y medibles

e Cometer alguna negligencia en el anélisis del mercado.

e No determinar con precision quienes son "todos™ los competidores
reales y potenciales, limitando el analisis a los competidores en

cuota.

Que el Plan Financiero previsto a medio plazo presente desajustes
debido a factores que no se pueden controlar: fluctuaciones, inflacion,

crisis monetarias, etc.

1.1.2 Visién

“La vision es la mas profunda expresion de lo que se quiere alcanzar, la

declaracion de un futuro deseado, un ideal que comprende un sentido de

posibilidad, mas que de probabilidad, de potencial més que de limites” 2

2 KRIEGEL, Robert y PATLER, Louis, 1997. “Si no est4 Roto Rémpalo, ideas no
convencionales para un mundo de negocios cambiante”. Bogota
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La vision es el futuro deseado pero factible a largo plazo, el futuro ideal que

aspiran los colaboradores de la organizacion.

Todos quienes estan vinculados directa o indirectamente con la organizacion,
deben conocer su vision, porque esto les permitird saber hacia donde camina la
empresa y por consiguiente hacia donde se encamina su trabajo y su

compromiso; asi pues esta debe ser difundida y compartida por todos.

Misién

La mision es el por que de la empresa, su razon de ser, representa las cualidades
y caracteristicas que explican la existencia de la organizacion ante los ojos de la

sociedad, en esencia constituye su finalidad.

Es la necesidad genérica que la empresa pretende satisfacer, el prop6sito y su
contribucion a la sociedad, desde el més alto al més bajo nivel organizacional,
agrupando la funcion de cada una de las personas y cada uno de los recursos de

la misma.

Objetivos

Existen dos tipos de objetivos que se deben formular en una planeacion
estratégica, generales y especificos. Los objetivos generales apuntan a la
solucién de los grandes problemas institucionales de largo plazo y los objetivos

especificos atienden los problemas méas concretos de mediano y corto plazo.
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Los objetivos marcan la intencionalidad por lo que primero se construyen los

objetivos que las politicas siendo estas de caracter direccional.

Es importante dentro de la creacion de los objetivos diferenciar las metas, ya
que estas forman parte del objetivo siendo ademéas una especie de norma
cuantitativa, el objetivo es cualitativo y cuantitativo. Las metas van méas bien

enfocadas a un nivel operativo y a través de ellas se evalan los objetivos.

El objetivo es entonces, “un enunciado general de una situacion determinada

que la institucién espera alcanzar en el marco de su finalidad y mediante el

cumplimiento de sus funciones, pero susceptible de ser cuantificada, de los

fines que pretende alcanzar®

Las caracteristicas de los objetivos son:

e Los objetivos son un desafio para las organizaciones por lo que requieren un

alto nivel de creatividad.

e Los objetivos deberan ser medibles por lo que deberan ser factibles.

e Deben ser claros.

3 CONUEP. 1994 “Perfil DEL Plan Nacional de Desarrollo de Universidades y Escuelas
Politécnicas”. PLANUEP/1993-2003. Quito — Ecuador.



13

e A fin de facilitar su ejecucién y evaluacién los objetivos deben ser

cuantificables.

e Los objetivos deben agrupar todo lo relevante de una organizacion.

1.1.5 Politicas

Las politicas se pueden definir como “Las lineas de accion permanente que

debe seguir la institucion en el corto y mediano plazo que apuntan a conseguir

los objetivos y metas propuestas. Las politicas permiten actuar con una vision

integral alo largo del proceso de gestién institucional™

Las caracteristicas de las politicas son:

e Su formulacion es responsabilidad directa de los directivos de la
organizacion a fin de involucrar un compromiso de los niveles superiores de

la organizacion.

e Deben ser coherentes con su naturaleza y enunciado.

e Deben agrupar los aspectos relevantes de la organizacion.

e Deben plantearse por periodos en relacion con los objetivos planteados.

* AME-INFODEM. 1996 “planificacion Local participativa, Proceso Metodoldgico”.
Quito— Ecuador p.49
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1.1.6 Estrategias

Las estrategias responden al Como hacer para que los objetivos y politicas se
cumplan; es el disefio de posibilidades que aseguran que los objetivos sean

logrados.

“Es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de una
organizacion, y a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a

realizar.”

Normalmente las estrategias estan presentes en casi todos los niveles de las
organizaciones, por ello es que se suele confundir entre estrategia y tactica,
entendiéndose por tactica a un mecanismo de corta duracion. La diferencia
entre la estrategia y la tactica esta en la escala de accién o la perspectiva del

lider.

Existen diversos tipos de estrategias dependiendo de su magnitud y su alcance
(generales y especificas), del nivel al que le corresponde ejecutarse (directivo,
operativo), a quién va dirigida (usuarios internos y externos), etc. Pero es

importante que dichas estrategias se seleccionen a través de varios criterios:

Eficacia: ¢La estrategia logra los resultados esperados en la solucién del

problema?

> MINTZBERTG, Henry. QUIN BRIAN, James. 1993. “El Proceso Estratégico:
Conceptos, Contextos y Casos”. P5
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Costo: ¢La estrategia contempla el menor costo para solucionar el problema?

Tiempo: ¢La estrategia logra los objetivos esperados en el menor tiempo?

Factibilidad: ¢La empresa posee el equipo y capacidad para solucionar el

problema de acuerdo a la estrategia planteada?

Andlisis Situacional

Este analisis es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera
obtener un diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

Se lo conoce también con el nombre de Andlisis FODA, éste término es una
sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto
fortalezas como debilidades son internas de la organizacién, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las
amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder

modificarlas.
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1.1.7.1 Fortalezas

Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos
que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades

que se desarrollan positivamente, etc.

1.1.7.2 Oportunidades

Son aquellas situaciones o circunstancias generadas en los ambitos del
mercado, la competencia, el entorno sectorial, el entorno
macroecondmico y el entorno de la economia internacional, que

favorece significativamente el desarrollo de la organizacion.

1.1.7.3 Debilidades

Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a
la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

1.1.7.4 Amenazas

“Es cualquier elemento relevante del ambiente externo que puede

constituirse en una desventaja, riesgo, peligro, para el desempefio de

alguna de las actividades mas importantes de una institucion o
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programa. En este sentido, cualquier elemento (fuerza, actor, evento o
hecho del ambiente externo) relevante que pueda limitar, parcial o
totalmente el desempefio general de alguna importante de una

institucion debe ser entendido como una amenaza.”®

La planificacion estratégica forma parte fundamental de la empresa porque con
ella se logra conseguir realmente los objetivos que la empresa quiere plantear

no solo a corto plazo sino principalmente en el transcurso del tiempo.

1.2 ADMINISTRACION Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS

1.2.1 Administracion Por Procesos

1.2.1.1 Introduccion y Concepto

Para determinar con detalle la importancia del mejoramiento de los

procesos es indispensable conocer en si que es una administracion de

procesos y la importancia de la misma dentro de una organizacion.

Es asi como la administracion de procesos toma mayor importancia en
las Gltimas décadas del siglo XX donde la mayoria de las empresas no
solo industriales sino también las de servicios tenian una orientacion

hacia el producto, y mantenian grandes desperdicios de recursos y del

® RAMIREZ, José. 1996. “Elementos Metodoldgicos para la planificacion estratégica en
programas de Educacion Superior”. Algarrobo — Chile, p 14.
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potencial del personal y comienzan a reconocer que la calidad no solo
esta presente en el producto sino que se construye en el proceso y por
tanto es necesario enfocarse también en las actividades previas que
crean los productos a fin de controlar los procesos involucrados y

posteriormente iniciar con su mejoramiento.

El mejoramiento de procesos en las empresas de servicios tomo fuerza a
partir de los afios sesenta y actualmente las organizaciones que buscan y
logran tener éxito se fundamentan en la integracion de la administracion

con cada uno de los procesos, consiguiendo resultados automaticos.

La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de
gestionar toda la organizacion basandose en los Procesos, siendo éstos
“una serie de actividades vinculadas que toma materia prima y la
transforma en un producto.” (JOHANSSON, 1994:75. Usualmente la
transformacion que tiene el proceso debe agregar valor a la materia

primay crear un mejor producto para el cliente.

En el caso concreto de las empresas del sector servicios, donde coincide
que el producto se consume en el momento en el que se produce, “se
actua sobre el propio cliente al que se considera como "sustrato"
(entrada) a transformar en producto con valor afiadido al término del
proceso de prestacion de un servicio (salida)” (ANONIMO, 2003: 2), y
toda accion a seguir se la analiza desde el punto de vista de repercusion

al mismo cliente.
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Es importante enmarcar el concepto del proceso hacia una vision

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos, la mayoria de éstas que han tomado conciencia de ello han
reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, potenciando el concepto del proceso hacia una vision

orientada el cliente.

Las ventajas y beneficios que se obtienen con este enfoque son:

e Determinar las expectativas y necesidades de los clientes para
alinearlas con los objetivos de la organizacion.

e Busca generar valor dentro de la empresa.

e Genera informacion de flujos de informacion y materiales.

e Existe un rendimiento de los recursos.

e Evalla permanentemente cada una de las actividades de la
organizacion.

e Mejora la calidad del producto o servicio.

e Reduce los tiempos de trabajo.

e Reduce los costos del proceso.

1.2.1.2 Implementacion de la Administracion por procesos

Dentro de la Administracion de los procesos existen pasos a seguir para

la implementacién que se encuentran interrelacionados y la ausencia de
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uno de ellos tiene efectos negativos en la efectividad de este tipo de

administracion.

Establecer la propiedad: implica definir el duefio o gerente del
proceso, es decir, el responsable por todo lo que suceda con el mismo y

quien rendira cuentas de los resultados a la gerencia.

Verificar y describir el propésito del proceso: tener claro el tipo de

proceso, su interaccion con otros procesos y su razon de ser.

Definir el proceso, sus limites e interfases: de acuerdo al tipo de
proceso se identifican sus puntos de inicio y término, los limites en la
responsabilidad por el mismo y los puntos en los que se relaciona con

otros procesos.

Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso: el
duefio del proceso debe conformar un equipo de trabajo con la clara
definicién del papel que juega cada uno de sus integrantes y las reglas
de su operacion. Este equipo también requiere capacitacion en temas
esenciales como gerencia de procesos, liderazgo, trabajo en equipo y

calidad total.

Documentar el proceso: es necesario contar con un mapa del proceso,

donde se identifique las entradas y salidas, proveedores y clientes,
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actividades realizadas, definiciones operacionales de los términos

utilizados en ese proceso.

Establecer puntos de control: de acuerdo con el tipo del proceso y su
documentacion se establecen puntos de control en las entradas, las
actividades y las salidas a fin de servir de base para la medicion de

indicadores.

Definir indicadores: es necesario determinar indicadores, datos
cuantitativos que permitan medir el desempefio de los resultados y

actividades del proceso a fin de saber si eficacia y eficiencia.

Mejorar el proceso: dado que los procesos son dindmicos en el tiempo
y lo que hoy es competitivo probablemente mafiana no lo es, por lo que

es necesario el mejoramiento como un proceso continuo.

Para introducirse en una Optima administracion por procesos se deben
identificar y clasificar éstos de una forma adecuada; por lo tanto el primer paso

para identificarlos es observar y analizar sus declaraciones de vision y mision.

En la declaracion de la mision se identifican los procesos misionales que son
los procesos basicos de la empresa; en la declaracion de la vision se identifican
los procesos visionarios que “indican en cuales factores criticos de éxito,
competencias claves o necesidades de mejoramiento debe trabajar la

organizacion a mediano y largo plazo.” (MARINO, 2002: 32).
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En esta primera etapa de identificacion de procesos se debe manejar una vision
panoramica que refleje como se maneja el cliente desde que se identifica la
oportunidad hasta que obtiene el servicio o producto requerido o cuéles son los

pasos para entregar un servicio, desde su disefio hasta su ejecucion.

Esto se obtiene con los mapas de procesos, los mismos que se realizan con una
descripcién del proceso que se realiza de principio a fin en cada gerencia
funcional a través de un diagrama de flujo. Asi, se identifican las pocas
actividades esenciales que ayudan al cumplimiento de la misién de la empresa
y le permiten avanzar a su vision a futuro, constituyendo asi los megaprocesos

0 macroprocesos de la organizacion.

Para representar graficamente un proceso, se utilizan regularmente los

siguientes simbolos:

Entidades Externas

Fuente o destino de flujos de informacidn, productos y/o
Nombre .. .
servicios. Se coloca al centro el nombre de la entidad

externa.

Direccién del Proceso

—_— Son lineas sean estas, horizontales o verticales con una
—>

flecha al final que indican el orden de ejecucion de las

operaciones.
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Operacion

Cadigo A Simbolo en el cuél se detalla las acciones o actividades
Descripcion encaminadas a transformar insumos en productos o
corta o
_ servicios.
Ejecutor
Documento
Nombre Representan documentos, formularios, carpetas, etc.

que se utilizan o generan una operacion. Se coloca al

centro el nombre del documento.

Decision
Son acciones para decidir entre dos alternativas de
flujo de operaciones, se coloca al centro la
condicion.

Terminales

Indica el fin de un diagrama, usualmente contiene la
Referencias

palabra “FIN” o referencias de la continuacion de un

proceso relacionado.
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Conectores

Son simbolos que conectan dos 0 mas partes de un diagrama
gue se encuentra en varias hojas, al centro del circulo se

coloca la letra que identifica la conexion.

1.2.1.3 Transformacion de la cultura organizacional

Al iniciar una implementacion de una gestion por procesos y en si
cualquier tipo de gestion “la gerencia trata de cambiar la cultura de la
organizacién describiendo las nuevas actitudes que se requieren para
que la calidad sea uno de los primeros valores” (MARINO, 2002: 64),
pero se necesita que cada una de las personas que forman parte de la
empresa comiencen a cambiar sus paradigmas de cémo hacen y deben
hacer cada una de las actividades diarias en su trabajo y esta
comprobado que las personas establecen conductas de comportamiento

de acuerdo con la percepcion que tienen del resultado de sus acciones.

El lograr un cambio y en si cambiar los procesos para que se realicen de
mejor manera toma tiempo y se necesita que exista un permanente
liderazgo, persistencia y mas que nada paciencia. Y por estas razones es

importante:

e Crear un ambiente de aprendizaje continuo, de forma que se eduque,

capacite y entrene permanentemente a los colaboradores.
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e Empezar porque los directivos y gerentes den el ejemplo a sus
empleados. Lo que la gente ve hacer a sus jefes es determinante en
su comportamiento.

e Cobrar calidad, lo jefes deben proveer los recursos y medios
necesarios a las personas para desarrollar sus procesos y luego exigir

los resultados esperados. Debe haber una relacion de ganar — ganar.

Reconocer publicamente los aportes de una persona 0 equipo humano

para el mejoramiento de la empresa. ’

1.2.1.4 Indicadores y Medidores

Los indicadores para que sean considerados como tal deben mantener

las siguientes caracteristicas:

e Ser medible: en términos del grado o frecuencia de la cantidad.

e Tener un significado: debe tener una descripcion concisa sobre

que es 'y qué y como pretende medir.

e Ser Controlable: es tener control sobre el indicador, asi si existe

un cambio se lo pueda también cambiar para obtener resultados.

” Cfr. H. MARINO. (2002) Ob Cit. Pag 57.
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Existe una clasificacion de los indicadores dependiendo de la

orientacion hacia el proceso:

Indicadores de proceso: son aquellos donde se establecen puntos de
control en aquellas actividades principales dentro de un proceso,
miden las variaciones existentes en un proceso repetitivo y el
desempefio del mismo. En este tipo es necesario hacer una descripcion
especifica, indicando la unidad de medida utilizada y la periodicidad

de la medicién.

Indicadores de resultados: son aquellos que mide la satisfaccion del
cliente con respecto a su necesidad y requerimiento en la salida o
finalizacion del proceso. Es importante en este tipo de indicadores
definir las salidas del proceso, conocer las expectativas del cliente,
determinar requerimientos validos y adecuados del proceso, y en si la

manera de medirlos.

Indicadores de eficacia: son aquellos que miden los resultados
propuestos, manifiesta si se hicieron o no las cosas que se debian
hacer. Es necesario para esto conocer operacionalmente los
requerimientos del cliente frente al proceso y en si a su resultado.

Practicamente es una medicion de lo que se esperaba con el resultado.
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Indicadores de eficiencia: son aquellos que mide el rendimiento de
los recursos utilizados en las actividades que se llevan a cabo dentro

del proceso. Se concentra en el cdmo y con qué se hicieron las cosas.

1.2.2 Mejoramiento Continuo De Procesos

1.2.2.1 Introduccion

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las
compafiias de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de
calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo
tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a
todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un
proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso
permite visualizar un horizonte méas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacion que llevaran a los empresarios a aumentar su
competitividad, disminuir los costos, orientando los esfuerzos a

satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento
adecuado de una buena politica de calidad, que pueda definir con
precision lo esperado por los empleados; asi como también de los
productos o servicios que sean brindados a los clientes. Dicha politica

requiere del compromiso de todos los componentes de la organizacion.
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1.2.2.2 Concepto

James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa

cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar
y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del

proceso.

Fadi_Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una

conversion en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de
los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnol6gica que

mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una

mera extension histérica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método
de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de

Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un
esfuerzo para aplicar mejoras en cada area de las organizacion a lo que

se entrega a clientes.
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Eduardo Deming (1996), segun la Optica de este autor, la

administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que
sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se

logra pero siempre se busca.

El Mejoramiento Continuo es un proceso gque describe muy bien lo que
es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer

si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion
se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de
la organizacion, a través de este se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacién, por otra
parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse 0
corregirse; como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que
las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser

lideres.

Se debe mejorar porque el cliente es lo mas importante dentro de una
organizacion y por lo tanto los empleados deben trabajar en funcion de

satisfacer las necesidades y deseos de éstos. Son parte fundamental del



30

negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo tanto

merecen el mejor trato y toda la atencion necesaria.

La basqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y
continuo. Debe incorporar todas las actividades que se realicen en la
empresa a todos los niveles. El proceso de mejoramiento es un medio
eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar
dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de
calidad cuestan dinero. Asi mismo este proceso implica la inversién en
nuevas maquinaria y equipos de alta tecnologia mas eficientes, el
mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los
niveles de desempefio del recurso humano a través de la capacitacion
continua, y la inversién en investigacion y desarrollo que permita a la

empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento
adecuado de una buena politica de calidad, que pueda definir con
precision lo esperado por los empleados; asi como también de los
productos o servicios que sean brindados a los clientes. Dicha politica
requiere del compromiso de todos los componentes de la organizacion,
la cual debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a

las actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la
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calidad de los productos o servicios que ofrece la compafiia, asi es
necesario establecer claramente los estandares de calidad, y asi poder
cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad. Para dar
efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de los
clientes, y de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos o
servicios que puedan satisfacer o exceder las expectativas. La calidad
total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la
mejoria permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una
empresa cOmo una maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el
gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel jerarquico estan

comprometidos con los objetivos empresariales.

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten
los valores morales basicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacién
previa de sus trabajadores para conseguir una poblacién laboral mas
predispuesta, con mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad,
con mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, con
mejor capacidad de analisis y observacién del proceso de manufactura

en caso de productos y poder enmendar errores.
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La reingenieria junto con la calidad total pueden llevar a la empresa a
vincularse electronicamente con sus clientes y asi convertirse en una
empresa ampliada. Una de las estructuras mas interesantes que se estan
presentando hoy en dia son la formacion de redes, que es una forma de
organizar a una empresa y que estd demostrando su potencial con

creces.

La calidad total es un sistema de gestion de calidad que abarca a todas
las actividades y a todas las realizaciones de la empresa, poniendo
especial énfasis en el cliente interno y en la mejora continua. La
transformacion de las empresas y la globalizacion de las economias, han
ocasionado un sinnimero de problemas y dificultades en los gobiernos

de América Latina.

Explicar como analizar el hecho, de que la clave del éxito de la fuerza
del afio 2000, dentro de la organizaciéon es la Calidad Total en las
empresas, para dar a conocer a la comunidad el porqué sé realiza esta
transformacion, es una accion complicada. Para el andlisis de la
competitividad y la calidad total en las empresas; existen algunas
preguntas obvias: ;Como afectd a las empresas la incorporacion del
concepto de calidad total? ¢(Cémo la calidad total impresiond en las

empresas que intervienen en el proceso de Globalizacion?
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Se ha definido al Mejoramiento del personal como una forma de lograr
la calidad total, y como una conversién en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren
la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo competitivo
y desarrollado. Para mejorar un proceso y llegar a la calidad total, y ser
en consecuencia mas competitivos, es necesario cambiar dicho proceso,
para hacerlo més efectivo, eficiente y adaptable. Qué cambiar y coémo

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

La clave del éxito es la Calidad Total de mantener sistematicamente
ventajas que le permitan alcanzar determinada posicidn en el entorno
socioeconémico. El término calidad total es muy utilizado en los medios
empresariales, politicos y socioecondmicos en general. A ello se debe la
ampliacién del marco de referencia de nuestros agentes econémicos que
han pasado de una actitud auto protectora a un planteamiento mas

abierto, expansivo y proactivo.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es
fundamental para todas las empresas porque les permite renovar los
procesos administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las
empresas estén en constante actualizacion; ademas, permite que las
organizaciones sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le

ayudaran a permanecer en el mercado.
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Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion
exista una buena comunicacion entre todos los Organos que la
conforman, y también los empleados deben estar bien compenetrados
con la organizacion, porque ellos pueden ofrecer mucha informacion
valiosa para llevar a cabo de forma Optima el proceso de mejoramiento

continuo.

1.2.2.3 El Kaizen y las actividades o procesos administrativos

En primer lugar debemos definir que es el Kaizen. El Kaizen es un
sistema japonés que permite mediante su aplicacion una mejora
progresiva en los procesos, mediante la mejora en la Calidad, los Costos
y los tiempos de Entrega (QCD). Su filosofia hace hincapié en la
necesidad de llevar a cabo continuas mejoras que permitan mas altos
niveles de satisfaccion en los clientes o usuarios, y mayores niveles de

rentabilidad.

1.2.2.4 Estandarizacion

Con el fin de llevar a cabo el QCD, la empresa debe gerenciar
diariamente diversos recursos en forma apropiada. Estos recursos
incluyen mano de obra, informacion, equipos y materiales. La eficiente
administracion diaria de recursos requiere estandares. Cada vez que

surgen problemas o anomalias, el gerente o directivo debe investigar,
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identificar la causa fundamental y reconsiderar los estandares existentes

0 implementar nuevos estandares para impedir su reaparicion.

La medicion de los niveles de productividad y calidad, y su
correspondiente graficacion mediante el Control Estadistico de
Procesos, permite un seguimiento eficaz de las variaciones, permitiendo
la utilizacion de las diversas herramientas de gestion a los efectos de

estandarizar en primer lugar el proceso, y con posterioridad mejorarlo.

1.2.2.5 Eliminar el muda

Muda significa desperdicio en japonés; sin embargo, las implicaciones
de la palabra incluyen cualquier cosa o cualquier actividad que no
agregue valor. En la empresa se dan dos tipos de actividades: las que
agregan valor o las que no lo agregan. Los clientes (o contribuyentes)
no pagan por actividades que no agregan valor (pero lamentablemente

ello tiene lugar).

Hay demasiado desperdicio (muda) entre los momentos que agregan
valor. Debemos tratar de ejecutar series de pasos que permitan
concentrarnos en cada proceso que agrega valor y eliminar los tiempos

intermedios.
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Entre los muda (desperdicios) tenemos los producidos por:
Sobreproduccion, inventario, reparaciones o rechazos de productos

defectuosos, movimientos, procesamiento, espera, transporte.

Otro tipo de muda que se observa a diario es la pérdida de tiempo,
aunque éste no se haya incluido en las siete categorias anteriores. La
utilizacion ineficiente del tiempo da como resultado el estancamiento.
En el area de produccién, el muda temporal toma la forma de inventario.
En el trabajo de oficina, esto sucede cuando un documento o segmento
de informacion permanece en un escritorio o dentro de un computador
esperando una decisibn o una firma. Dondequiera que haya
estancamiento, se produce muda. En la misma forma, las siete
categorias de muda invariablemente conducen a la pérdida de tiempo.

Este desperdicio es mucho mas frecuente en el sector servicios.

Mediante la eliminacion de los ya mencionados cuellos de botella de
tiempo que no agregan valor, el sector servicios debe tener la capacidad
de lograr incrementos sustanciales, tanto en eficiencia como en
satisfaccion del cliente. Todo lo que debe hacerse es ir al lugar de
trabajo, observar lo que estd sucediendo alli, reconocer el muda
(desperdicio / despilfarro) y emprender los pasos necesarios para su

eliminacion.
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Ahora bien, estos siete tipo de muda clasicos si bien son aplicables a las
actividades y / o procesos administrativos-burocraticos, son mas
aplicables a los procesos de manufacturacion, pudiendo observarse en
los procesos administrativos-burocraticos  otros  sustanciosos

desperdicios propios de la naturaleza que lo caracterizan.

Podemos asi mencionar los siguientes tipos de mudas administrativos:

¢ Duplicacion de tareas, en parte por falta de informacion compartida

e Exceso de movimientos y traslados, en parte como resultado de la

mala disposicion fisica

e Tiempos muertos de papeleria (tramites que en realidad duran 5
minutos tienen tiempos de espera en escritorios o papeleras de horas

hasta dias 0 semanas).

e Excesiva subdivision de procesos y/o actividades. Falta de trabajo en

grupos o equipos de trabajo.

e Ineficiencia de control interno, lo cual ocasiona 4 tipos de problemas:

¢ posibles fraudes externos contra la compafiia,
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¢ posibles fraudes internos,

¢ informacion poco confiable o inexacta a los efectos de la toma de

decisiones, y falta de cumplimiento a normativas de organismos

oficiales.

¢ excesiva cantidad de formularios, con duplicacion de informacion

y/o innecesarios

e Formularios mal disefiados

e Excesivo inventario / stock de formularios

e Tareas, procesos Yy /o actividades innecesarios

e Actividades o procesos complejos

e Falta de informacion, y administracion por excepcion

e Listados de computos: innecesarios y/o mal disefiados

e Informacion fuera de tiempo y/o inexacta

e Sobre-estructura organizativa. Ello puede ser el resultado de excesivos

actividades manuales, tramos de control demasiados cortos, falta de

empowerment, carencia de objetivos organizacionales claramente

definidos o politica de sobre-empleo.
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e Software: inadecuado, no parametrizable, de lenta ejecucién, no

adaptado a las caracteristicas de la empresa o del negocio.

e Cuellos de botella originados en: concentracion o centralizacién de
decisiones y/o autorizaciones, excesivo numero de firmas autorizantes,
cantidad de elementos criticos escasos en funcion de las necesidades —
Ilamense: computadoras, impresoras, fotocopiadoras y procesos de

computos.

e Averias y falta de mantenimiento en computadoras, impresoras,

sistema luminico, teléfonos.

e Falta de resguardo de datos informaticos.

e Deficiente supervision, carencia de liderazgo y ausencia de

motivacion.

e Deficiente capacitacion del personal

e Excesivos niveles de estandarizacion o normativas internas

e Exceso de informes internos

e Exceso de reuniones internas y/o interrupciones externas
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e Improductividades por exceso de especializacion o division de trabajo

e Lentitud de impresoras, fotocopiadoras o procesos de coémputos

e Ineficiencia por exceso o por defecto de herramientas de trabajo

« Falta de sistematizacion en los archivos documentales, y el tiempo que

se requiere para la localizacion de documentacién

Impresos, dispositivos de trabajo, procedimientos, registros, calculos y
comunicaciones constituyen campo abonado a toda clase de parasitos;
copias innecesarias, movimientos indtiles, almacenamiento, excesiva
extension, rutinas complicadas. Los analisis de sistemas eliminan la mayor
parte de estas innecesarias actividades, pero la simplificacion del trabajo por
si sola, aplicada incansablemente, puede provocar un orden inteligente de

los innumerables procesos e impresos.

La utilizacion del Justo a Tiempo a las actividades y procesos
administrativos implica la eliminacion de las mudas o despilfarros,
disminuyendo los tiempos de espera, eliminando los stock de formularios y
mejorando la calidad tanto de los documentos emitidos como de la

informacién suministrada.
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El Kaizen requiere de los directivos y empleados un nuevo enfoque centrado

en.

e La coordinacion del flujo de trabajo

o La programacion del trabajo y el trabajador

e Asegurar la productividad y la calidad

e La mejora continua de la calidad y el aumento continuo de la

productividad

o La orientacién, la formacién y la mejora constante de las aptitudes
Trabajo en equipo (debe reestructurarse el trabajo de tal forma que un
equipo de tres personas produzca los mismos resultados que cinco

empleados aislados entre si).

1.2.2.6 Diagnostico y mejora de los sistemas

Partiendo de los diversos aspectos desarrollados con anterioridad es
factible construir un listado de conceptos o puntos a ser verificados y
analizados. En funcion de ello establecer sobre la base de un puntaje
(con la inclusion de ponderaciones en funcion a las prioridades,
restricciones 0 importancia estratégica) los niveles de calidad,
productividad, satisfaccion de usuarios —sean estos internos o externos-,

tiempos de respuestas, y niveles de costos, que los procesos
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administrativos — burocréaticos tienen en la compariia 0 ente (sea este
publico o privado, con o sin fines de lucro) para a partir de ello
comenzar un proceso de mejoras en funcién de las prioridades
establecidas, corroborando de forma periddica las mejorias realizadas y
de esta forma reformular los procesos o actividades para mejorar

consistentemente los niveles de respuesta.

1.2.2.7 Laéticay la cultura

La mejora continua representado por el Kaizen requiere de una ética del
trabajo que tenga como aspecto fundamental la visién de lograr los méas
altos niveles de satisfaccion con el menor uso de recursos. Esa es una
obligacion conjunta de propietarios, directivos y empleados. Hacer uso
de los recursos de la forma mas eficiente es un deber para consigo
mismo y para la humanidad. En un mundo con recursos escasos Yy
necesidades imperiosas el despilfarro de los distintos insumos o recursos
es una inmoralidad. Hacer un uso eficiente de los recursos es hacer
rentable y exitosa a la empresa u organizacion, permitiendo la
continuidad de los ingresos para los obreros, directivos y propietarios,
como asi también para su familia. Cada empresa debe ser concebida
como un equipo de competicion, en la medida en que sea ineficiente

corre el riesgo de perder la batalla por seguir subsistiendo.



43

La mejora continua también es una obligacion como posibilidad de
crecimiento personal, y se crece personalmente superando
sistematicamente objetivos o niveles. Es esa necesidad de retar
continuamente nuevos niveles uno de los mayores motivadores de los
empleados y directivos en la empresa, es aquello que exige al maximo

de su disciplina y creatividad.

Un uso ineficiente de los recursos implica menores niveles de ingresos
para los operadores del sistema, sino ademas menores niveles de
satisfaccién para los usuarios; ello queda reflejado en toda su amplitud

cuando de la salud y educacion publica se trata.

1.2.3 Técnicas Utilizadas Para La Gerencia Y Mejoramiento De Los Procesos

Las técnicas bésicas para el mejoramiento de los procesos son:

Lluvia de Ideas: La lluvia de ideas es una manera en que los grupos generan
tantas ideas como sea posible en un periodo muy breve aprovechando la energia
del grupo y la creatividad individual. Es muy util cuando se trata de generar
ideas sobre problemas, aspectos para mejorar, posibles causas, otras soluciones

y oposicion al cambio.

Al presentar la mayor cantidad de ideas posibles en corto periodo e invitar a
todos los miembros del grupo a participar, esta herramienta ayuda a la gente a

pensar con mayor amplitud y tener otras perspectivas. Sirve para que las ideas
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se propaguen por la influencia que ejercen entre ellas. Pero no sirve para

reemplazar a los datos.

Diagrama de Pareto: determina que el 80% de las ocurrencias de un evento se
generan por el 20% de sus causas, lo cual permite definir prioridades en la
asignacion de recursos para enfocarse en el mejoramiento de ese 20% de

factores vitales.

Se representa como un grafico cuyas barras verticales estan ordenadas de mayor
a menor importancia, estas barras representan datos especificos
correspondientes a un problema determinado, la barra més alta esta del lado
izquierdo y la méas pequefia, segun va disminuyendo de tamafio, se encuentra
hacia la derecha. Ayuda a dirigir mayor atencion y esfuerzo a problemas
realmente importantes, o bien determina las principales causas que contribuyen

a un problema determinado y asi convertir las cosas dificiles en sencillas.

Este principio es aplicable en cualquier campo, en la investigacion y
eliminacién de causas de un problema, organizacién de tiempo, de tareas,
visualizacion del antes y después de resuelto un problema, o en todos los casos
en que el efecto final sea el resultado de la contribucion de varias causas o

factores.
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GRAFICO NO. 1

DIAGRAMA DE PARETO

INTRODUCCION A LA CALIDAD HERRAMIENTAS
Diagrama de Pareto
A 60 60
B 50 110
C 40 150
D 10 160
E 4 164
F | 165
Tatal 165
A B C Do !

FUENTE: Administracion Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON, JAMES.
ELABORADO POR: Administracion Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON,
JAMES.

Diagrama causa — efecto: Herramienta muy Util principalmente si se aplica
luego de efectuar el Andlisis de Pareto y consiste en establecer las causas que
generan un problema en el proceso a través de un diagrama que refleja las

posibles causas y sus relaciones mutuas que producen dicho efecto indeseable.
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GRAFICO NO. 2

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Medio Maquinaria Recursos

Ambiente y Equipo Insumos Econdémicos

AN
Subcausa
<4+—— Causamenor Causa menor
Causa menor - »
Causa menor
N EFECTO
Subcausa - »
Causa menor
Causa menor
Causa menor
‘4—— Causa menor
Medicién ‘ ‘ Métodos Mano de Gerencia

Obra

FUENTE: Administracion Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON, JAMES.
ELABORADO POR: Administracién Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON,
JAMES.

Las potenciales causas al problema se identifican en base a ocho criterios:
maquinaria y equipos, materiales, métodos de trabajo, mano de obra, medio

ambiente, medicion, gerencia y recursos economicos..

Diagrama de flujo: permite describir graficamente a través de simbolos, lineas
y palabras simples un determinado proceso sea nuevo o existente, indicando las
actividades y actores involucrados, los responsables del area y la secuencia que

se debe sequir para llevar a cabo el proceso.

Para realizar este tipo de diagramas es necesario identificar el comienzo y el fin

del proceso, las actividades principales y sus responsables y por ultimo utilizar
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un conjunto definido de simbolos que ayudaran al mejor entendimiento del
flujo.

GRAFICO NO. 3

SIMBOLOS UTILIZADOS EN DIAGRAMA DE FLUJO

Diagrama de flujo

Procesn Hocumento

e =
] G

FUENTE: Administracion Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON, JAMES.
ELABORADO POR: Administracién Total del Mejoramiento Continuo, HARRINGTON,

retraso :

JAMES.

Histograma: diagrama que demuestra la frecuencia de ocurrencia de los datos
tomados por un proceso a través de medidores o indicadores; permitiendo

visualizar la distribucion seguida por todos los datos analizados.

Diagrama de dispersion: diagrama que establece la relacion existente entre
una causa y un efecto, dos causas o dos efectos. Regularmente se utiliza luego
de conocer los resultados de un diagrama causa — efecto para proveer el grado

de relacion existente entre dos variables: fuerte, débil o ninguna relacion.
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Es necesario que ambas variables sean cuantificables; asi, la técnica provee el
Coeficiente de Correlacion R que varia entre -1 y +1; existe una fuerte
correlacion positiva si el valor del coeficiente es +1 0 una cifra cercana, si el
valor esta entre +0,3 y +0,7 hay una débil correlacion positiva, si el valor es 0
no hay correlacion, si el valor esta entre —0,3 y —0,7 hay una débil correlacion
negativa y si la cifra es =1 o un valor cercano hay una fuerte correlacion

negativa.

En este sentido, una fuerte correlacion positiva significa que las variables estan
relacionadas y en la medida en que aumenta o disminuye la causa lo hace el
efecto. Si la correlacion es fuerte pero negativa las variables estan relacionadas
pero inversamente, si una aumenta la otra disminuye en la misma magnitud. Si
la correlacién es débil, sea positiva o negativa, significa que el efecto estudiado
no puede ser explicado solamente por la causa estudiada sino que existen otras
variables que determinan su comportamiento. Si no hay ninguna relacion entre
las variables se puede determinar que la causa estudiada no tiene relacion con el

efecto estudiado.

Diagrama de Gant:: Los cronogramas de barras o “graficos de Gantt” fueron
concebidos por el ingeniero norteamericano Henry L. Gantt, uno de los
precursores de la ingenieria industrial contemporanea de Taylor. Gantt
procuro resolver el problema de la programacion de actividades, es decir, su
distribucion conforme a un calendario, de manera tal que se pudiese visualizar
el periodo de duracion de cada actividad, sus fechas de iniciacion y

terminacion e igualmente el tiempo total requerido para la ejecucion de un
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trabajo. El instrumento que desarroll6 permite también que se siga el curso de
cada actividad, al proporcionar informacion del porcentaje ejecutado de cada
una de ellas, asi como el grado de adelanto o atraso con respecto al plazo

previsto.

Este gréafico consiste simplemente en un sistema de coordenadas en que se

indica:

En el eje Horizontal: un calendario, o escala de tiempo definido en términos
de la unidad mas adecuada al trabajo que se va a ejecutar: hora, dia, semana,
mes, etc. En el eje Vertical: Las actividades que constituyen el trabajo a
ejecutar. A cada actividad se hace corresponder una linea horizontal cuya
longitud es proporcional a su duracion en la cual la medicion efectda con

relacion a la escala definida en el eje horizontal conforme se ilustra.

Simbolos Convencionales: En la elaboracién del grafico de Gantt se
acostumbra utilizar determinados simbolos, aunque pueden disefiarse muchos
otros para atender las necesidades especificas del usuario. Los simbolos

basicos son los siguientes:

e Iniciacion de una actividad.
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e Término de una actividad

e Linea fina que conecta las dos “L” invertidas. Indica la duracion prevista

de la actividad.

e Linea gruesa. Indica la fraccion ya realizada de la actividad, en términos
de porcentaje. Debe trazarse debajo de la linea fina que representa el

plazo previsto.

e Plazo durante el cual no puede realizarse la actividad. Corresponde al
tiempo improductivo puede anotarse encima del simbolo utilizando una

abreviatura.

e Indica la fecha en que se procedi6 a la Gltima actualizacion del gréfico,
es decir, en que se hizo la comparacion entre las actividades previstas y

las efectivamente realizadas.

Diagrama de afinidad: EI diagrama de afinidad es un método de

categorizacion en el que los usuarios clasifican varios conceptos en diversas
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categorias. Este método suele ser utilizado por un equipo para organizar una

gran cantidad de datos de acuerdo con las relaciones naturales entre los mismos.

Bésicamente, se trata de escribir cada concepto en una nota Post It y pegarla en
una pared. Los miembros del equipo mueven y organizan las notas en grupos
basandose en las relaciones y asociaciones que establecen entre los distintos

conceptos.

Diagrama de arbol: un diagrama de arbol es un método grafico para identificar
todas las partes necesarias para alcanzar algun objetivo final. En mejora de la
calidad, los diagramas de arbol se utilizan generalmente para identificar todas

las tareas necesarias para implantar una solucion.

Matrices de prioridad: el diagrama que establece prioridad a las diferentes
opciones que se tienen para alcanzar un objetivo de acuerdo a criterios

previamente establecidos.

El método mas riguroso es el analitico y se divide en tres fases para completar
el diagrama; la primera, establecer los criterios de evaluacion dandole
importancia a cada uno de ellos mediante la asignacion de pesos relativos; la
segunda, evaluar la lista de opciones con base a cada criterio; y la tercera,
establecer la prioridad de las opciones escogiendo las mejores luego de haber

combinado los resultados individuales de cada criterio.
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Diagrama matriz: Permite poner de manifiesto la relacion existente entre dos

conjuntos de factores.

e Establecer los elementos a relacionar

e Determinar el tipo de matriz a aplicar

e Analizar cada interseccion, indicando grado de relacion:
FUERTE
MEDIA

DEBIL

e Confirmar coherencia entre relaciones establecidas

Por ultimo se puede expresar que el mejoramiento continuo es una herramienta
que en la actualidad es fundamental para todas las empresas porque les permite
renovar los procesos administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las
empresas estén en constante actualizacion ademas, permite que las
organizaciones sean mas eficientes competitivas, fortalezas que le ayudaran a

permanecer en el mercado.

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en la organizacion exista
una buena comunicacion entre todos los 6rganos que la conforman, y también
los empleados deben estar bien compenetrados con la organizacion, porque
ellos pueden ofrecer mucha informacion valiosa para llevar a cabo de forma

Optima el proceso de mejoramiento continuo.
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El Mejoramiento Continuo se aplica regularmente, y permite que las
organizaciones puedan integrar las nuevas tecnologias a los distintos procesos,
lo cual es imprescindible para toda organizacion. Toda empresa debe aplicar las
diferentes técnicas administrativas que existen, es muy importante que se
incluya el mejoramiento continuo. Asi pues, tenemos el Mejoramiento
Continuo como una realidad en nuestros dias y que es ya practicamente
imprescindible en cualquier tipo de organizacion, privada, publica, o sin animo
de lucro, pues lo que esta en juego es la calidad misma con miras a la maxima
satisfaccion del cliente quien es el que manda, pero en la empresa como tal el
que manda es el gerente, y si este no lo hace teniendo en cuenta el ambiente
competitivo en el que se encuentra en muy poco tiempo, sino al instante, se vera
envuelto en un gran problema, que se degenerara en la muy posible extincion de
su empresa, por eso hay que tener presente que "Gerente que se duerme se lo
lleva la corriente”, y en las manos de cada dirigente estan las herramientas para
evitar una calamidad y en cambio si, mantenerse en la lucha frente a las otras
empresas que son conscientes de la competitividad global, del Benchmarking,
de la Calidad Total, de la Reingenieria, del enfoque Justo a Tiempo y de
Operaciones Sincronizadas, y de que estas se encaminan a un solo fin que a

todos beneficia el Mejoramiento Continuo.
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2. ESTRUCTURACION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

2.1 BREVE RESENA HISTORICA Y GENERALIDADES DE PRITESE CIA.

LTDA.

Pritese Cia. Ltda.., inici6 sus actividades en la ciudad de Quito en mayo de 1999 con
el nombre comercial de Compuprintnet, y se constituyd como Compafiia Limitada el
dia dieciséis de febrero del afio dos mil uno, mediante escritura publica otorgada ante el
Notario Dr. Jorge Campos Delgado; el nombre completo de la compafiia es Print Tech

Services Pritese Cia. Ltda.. .

Pritese Cia. Ltda., es una empresa que se dedica a la prestacion de servicios de
soluciones digitales tales como impresion y fotocopiado laser B/N y color, disefio
gréafico, escaner de alta velocidad, digitalizacién de documentos, o archivos analogos, y
digitales para grabar en cualquier tipo de dispositivos, publicidad en corto, servicios
relacionados como espiralados, anillados, encuadernado, empastado, prestacion de

servicios de Internet y llamadas internacionales.

Sus operaciones las realiza en su local comercial ubicado en la Rumipamba 1387 y

Burgeois por el sector de la Universidad Tecnoldgica Equinoccial.

Su capital social es de $400 y se emitieron 400 acciones ordinarias; su principal

accionista es el sefor Luis A. Morales.
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La empresa trabaja en un horario extendido ya que los servicios que brinda lo requieren
sus clientes en cualquier momento, asi pues se labora en el local comercial de lunes a

domingo de 8h00 a 20h30.

En la empresa laboran de 8 a 10 personas en diferentes turnos y con funciones
definidas que fueron contratadas no con el suficiente conocimiento sino mas bien se
han ido formando dentro de la organizacion principalmente en aquellas areas como

disefio grafico, edicion de video y servicio de fotocopiado.

Es importante recalcar que la empresa ha mantenido un crecimiento constante y trata
de mantener la mejor tecnologia en lo referente a sus actividades y a los servicios que

brinda.

La empresa no ha llevado a cabo ningun tipo de planificacion estratégica y menos adn
ningun programa de mejoramiento de procesos. Los procesos se han dado con el
transcurso del tiempo y la experiencia generada por los operadores y en si por la

administracién de la misma.

La empresa busca extenderse dentro del mercado, lograr mayor demanda de servicios,
difundir su servicio no solo en la zona sino en toda la ciudad, ademas de satisfacer a

sus clientes externos e internos y hacer que cada uno de ellos logren sus objetivos.
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2.2 DESCRIPCION DETALLADA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE

OFRECE LA EMPRESA.

Pritese Cia. Ltda.. cuenta con un gama de servicios que ofrece en cuanto a lo que se
refiere a soluciones digitales, es necesario por lo tanto subdividir estas secciones para

que exista una explicacion clara y detallada de cada una.

La empresa divide sus productos y servicios en:

e |IMPRESION, FOTOCOPIADO, ESCANER FULL COLOR

e IMPRESION, FOTOCOPIADO, ESCANER BLANCO Y NEGRO
e SERVICO DE INTERNET Y LLAMADAS INTERNACIONALES
e PUBLICIDAD EN CORTO

e PRODUCTOS PARA LA VENTA

e SERVICIOS RELACIONADOS EN GENERAL

2.2.1 Impresion, Fotocopiado, Scaner Full Color

La empresa ofrece el servicio de impresién, fotocopiado y scanner digital, full
color de calidad laser y de alta velocidad; para ello la empresa cuenta con un
equipo multifuncional Xerox Docu Color 12 y un dispositivo de red Fiery.

Estos equipos permiten realizar las tres funciones antes especificadas.
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Es importante recalcar que el equipo Xerox DocuColor 12 es el mejor equipo
en el mercado full color, puesto que brinda la mas alta calidad en lo que se

refiere a colores, densidad de pixeles, resolucion, etc.

Con este equipo se realiza:

Servicio de impresion de folletos, papeleria personalizada, mends, brochures,
tarjetas de presentacion, impresion de artes digitales para impresion offset,
pruebas de color, manuales, informes, tesis de grado, diplomas, carnets de

identificacion.

Servicio de fotocopiado de cualquier tipo de documentos sean estos titulos de

grado, documentos personales, catalogos, folletos, etc.

Servicio de escaner de alta resolucion para publicidad, fotomontaje, creacion de

artes, etc.

Impresion, Fotocopiado, Escaner Blanco Y Negro

La empresa ofrece el servicio de impresion, fotocopiado y scanner digital,
blanco y negro calidad laser y de alta velocidad; para ello la empresa cuenta con
dos equipos multifuncionales de ultima generacion marca Canon y con
conectividad. EI primer equipo es una impresora-copiadora Canon IR-600, este

equipo copia e imprime 60 paginas por minuto, tiene un alimentador manual
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automatico y principalmente funciones muy Utiles para ampliar, reducir, invertir

las hojas, realizar un solo documento de varias hojas, etc.

El segundo equipo es una impresora-copiadora-escaner, este realiza este tipo de
funciones a una velocidad de 50 paginas por minuto, tiene una resolucion de
300 dpi, lo cual genera una calidad fotogréafica en cualquier tipo de documento.
Realiza similares funciones a la anterior con la diferencia de numeracion de
hojas, envio de documentos directamente desde el equipo a un e-mail, 0 un
archivo por medio de red en formato PDF o TIFF, es decir puede escanear
manuales, libros, documentacién, archivo, historias clinicas, etc., para
almacenarlo en CDs o DVDs.; tiene la capacidad de almacenamiento de
archivos donde el cliente puede dejarnos un documento que fuese a fotocopiar o
imprimir frecuentemente y sin necesidad de volver a escanear imprime
directamente ahorrandole tiempo y dinero, es decir se la puede utilizar

estrictamente como una impresora bajo demanda.

Servicio De Internet Y Llamadas Internacionales

La empresa brinda el servicio de Internet mediante un enlace de fibra dptica de
128k, en el éarea de Internet existen 20 computadoras con variedad de
programas, de esta forma el cliente puede acceder a cualquier archivo que

deseen ocupar.
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Se posee ademés un software de control de tiempo, asi pues el cliente que
ingresa pide la activacion de un computador y desde ese mismo momento
comienza a correr el tiempo de uso, generando varias tarifas segun su
utilizacion, este sistema permite controlar en el caso de que se cuelgue el
equipo o se va la sefial de internet, se para el tiempo para que el cliente no

pague injustamente determinada tarifa.

En este canal también se comparte un equipo IPMAX para Ilamadas

internacionales, es asi como se da este servicio a bajo costo.

Publicidad En Corto

En cuanto a lo que se refiere en publicidad en corto, la empresa ofrece este
servicio principalmente de impresion en jarros publicitarios, cubos de notitas,

rompecabezas, camisetas, placas metélicas, ceramica, etc.

Este servicio se lo ofrece a través de un sistema de impresion laser en papel
transfer, que se estampa con equipos especiales para cada tipo de articulo al

calor.

Lo importante de este servicio es que se puede producir desde a uno a miles de
unidades, no es necesario hacer placas para determinado numero de articulos y

ademas se los puede personalizar, es decir, cada uno de los articulos, asi sean
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miles pueden ser totalmente diferentes, o pueden tener diferentes nombres para

diferentes clientes, proveedores, empleados, etc.

El servicio ademas se trata de focalizar en lo que es impresion de fotografias asi
pues la persona a la cual se le entrega el regalo podrd visualizar dichas

fotografias totalmente nitidas.

Productos Para La Venta

En el local comercial también se venden suministros de computacion tales

como: diskettes, cds, dvds, zips, mouse, mouse pads, cartuchos de tinta y

suministros de oficina como: sobres, folders, carpetas, esferos, etc.

Ademés se mantiene una gama de papeles principalmente aquellos que se

utilizan para impresion de artes y disefio gréfico.

Estos productos se ofrecen ya que los clientes realizar de toda clase de trabajos

y necesitan este tipo de productos para grabar, para entregar, para imprimir, etc.

Servicios Relacionados En General

Entre los servicios relacionados la empresa ofrece: espiralados, anillados,
empastados, encuadernado, grabacion de cds, grabacion de dvd, transformacion

de archivos analogos a digitales, escaner de alta resolucion, diagramacion de
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tesis, disefio grafico publicitario, transcripciones de texto, elaboracion de

diapositivas, etc.

2.3 PRINCIPALES PROVEEDORES

A Pritese Cia. Ltda.. le proveen variedad de proveedores tanto de productos como

servicios, lo importante de la gestion de los proveedores es la ventaja de acceder a

mejores precios ya que se negocia conjuntamente con la proveeduria de la empresa que

mantiene el principal socio de la compafiia en lo referente a productos.

Los principales proveedores que abastecen son:

CUADRO No. 1

PRINCIPALES PROVEEDORES PARA LA EJECUCION DE LOS SERVICIOS

Proveedores Servicios

Servicio de Internte Calidad Dedicado Fibra
Bellsouth Optica 128Kk.

Servicio de Ultima Milla para trasmisién de
Teleholding datos y conexion a Internet
Sepronac Servicio de guardiania 12 horas al dia
Laarcon Servicio de monitoreo y seguridad

Servicio de Mantenimiento preventivo y
Microys correctivo de redes y computadores PC

Xerox del Ecuador

Mantenimiento de Equipos de fotocopiado

Canon Datapro

Mantenimiento de Equipos de fotocopiado

Sr. David Orbe

Servicio de Mantenimiento preventivo y
correctivo de redes y computadores Mac

Aseguradora del Sur

Polizas de Seguro y reaseguro

Net2phone

Aprovisionamiento de cuentas para Illamadas
internacionales

ISM

Tercerizacion de Area Contable

FUENTE: Investigacion Directa

ELABORADO POR: Gabriela Morales
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En cuanto a los proveedores para los productos que se ofrecen en la compafiia tenemos:

CUADRO No. 2

PRINCIPALES PROVEEDORES PARA PRODUCTOS

Proveedores Productos

Xerox del Ecuador Equipos de impresion y fotocopiado
Equipos de impresion, fotocopiado, camaras

Canon Datapro digitales, escaners

One Step Paper Equipos de estampados, papel transfer
Papeles para impresion normal, finos y

Proveedora Oneron extrafinos

Importadora Jurado Espirales, pastas, micas.

Durango Tex Camisetas para estampado

Corporacion Riafio Folders, etiquetas

AD-BADGE Botones Publicitarios

Inteleq Equipos Mac

Distribuidora Jimenez Diskettes, Cds, Dvds

Ledakon Diskettes, Cds, Dvds

Microsys Suministros de Computacion

Papeleria Gaby Suministros de Oficina y Computacion

Worldnet Equipos PC

FUENTE: Investigacion Directa

ELABORADO POR: Gabriela Morales

2.4 CLIENTES

En la empresa no se ha podido definir en si el segmento exclusivo de mercado por la
variedad de productos y servicios que ofrece y por la ubicacion del local comercial.
Aunque los principales clientes de la empresa son estudiantes de la Universidad

Tecnologica Equinoccial.
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Sin embargo se puede manifestar que se tiene clientes directos e importantes tales

como:

¢ Fundacion Nifiez Internacional

¢ Universidad Tecnoldgica Equinoccial
¢ BMP Publicidad

¢ Proyecto Mujeres Andinas

¢ Hospital Vozandes

¢ Radio HCJV

2.5 COMPETENCIA

Existe una critica competencia para la empresa principalmente por la ubicacion de la
misma, alrededor de la universidad existen numerosas empresas pequefias que dan
parte de los servicios que ofrece Pritese, dando dichos servicios con equipos no
actualizados pero que sin embargo lo llevan a cabo a mas bajo precios lo que determina

en si una disminucion de la calidad que recibe el cliente.

Ademas existe competencia muy marcada en aquellos servicios que se les puede
ofrecer a empresas importantes en otros sectores de la ciudad pero que se encuentran

muy bien establecidos y son también muy reconocidos. Entre ellos tenemos:
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CUADRO No. 3

PRINCIPALES COMPETIDORES DE LA EMPRESA

Servicios
Llamadas | Soluciones Digitales Servicios
Empresa Internacion B/N Color Relacionados

Centros de Copiado Xerox X X X
Zona Digital X X X
Copifull X X X
Ciento por Ciento X X X
Xpress Print X X X
Digidoc X X X
Papaya Net X X
Bellsouth X

Anidinatel X

Quality Print X X X
Zona Universitaria X X X X

FUENTE: Investigacion directa

ELABORADO POR: Gabriela Morales

Las empresas que fueron detalladas anteriormente manejan un servicio muy parecido al

nuestro, sin embargo ellos estdn mas dedicados a Soluciones Digitales y no dan

servicio de internet y llamadas internacionales que atrae a gran nimero de personas.

Existen muchas mas empresas pequefias que dan servicios parecidos pero que no

ofrecen toda la variedad que Pritese ofrece, ademas son pequefias empresas las mismas

que tienen costos administrativos mucho mas bajos, por lo que provee los servicios a

costos mas bajos y sin la misma calidad.
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2.6 VISION

Ser lideres en la provision de servicios de soluciones digitales y comunicaciones
generando valor agregado a la imagen personal y corporativa de nuestros clientes e
involucrando a cada uno de los que conforman la cadena de valor aplicando

principalmente nuestros principios de servicio y calidad.

2.7 MISION

Proveer servicios de comunicacion y soluciones digitales para satisfacer los
requerimientos e ideas de nuestros clientes, con un Optimo nivel de creatividad,
manteniendo tecnologia de punta, e introduciendo productos y/o servicios novedosos y

practicos que marquen la diferencia. Siempre pensando en el crecimiento conjunto.

2.8 VALORES

2.8.1 Creatividad

Es encontrar algo diferente, en donde todo el mundo ve lo mismo siempre, es
encontrar lo mejor dentro de lo peor, es descubrir la solucion dentro de uno
mismo, es construir con los deméas algo que los identifique a todos, es
sobrevivir con ingenio a las situaciones mas adversas, pero también significa
tener suefios, de alli viene el cambio.

El ser humano tienen suefios, muchos tienen insatisfaccion, necesidad de logro,

por ello se atreve a crear, inventar, innovar o solucionar.
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Trabajo Constante: Constancia en el propdsito de mejorar productos y

servicios

El Dr. Deming sugiere una nueva y radical definicion de la funcion de una
empresa: Mas que hacer dinero, es mantenerse en el negocio y brindar empleo
por medio de la innovacién, la investigacion, la mejora constante y el

mantenimiento.

Imaginacion

Es la aptitud de visualizar las condiciones y las cosas que estan por Venir; con

los ojos de la mente.

Servicio

Son las acciones, interacciones personales y actitudes para satisfacer las

necesidades del cliente y que estan en la area de especialidad de la empresa, es

todo lo que sale de la empresa y el cliente lo recibe.

Cumplimiento y responsabilidad

Es aceptar la responsabilidad de cada uno de los actos que realizamos. Se toma

y se apoya las decisiones comerciales mediante la experiencia y el buen juicio.
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Excelencia en el servicio al cliente

Es dedicarse a satisfacer las necesidades del cliente y a cumplir con lo que se

les ha prometido.

Trabajo en equipo

Los miembros del equipo de la empresa reconocen los esfuerzos de los demaés,

son leales y se cuidan personal y profesionalmente entre si. Ademas se trata de

utilizar una serie de estrategias, procedimientos y metodologias para lograr las

metas propuestas.

Equilibrio

Es mantenerse flexible al ayudar a los miembros del equipo a lograr un

equilibrio saludable entre el trabajo y su vida personal.

Integridad

Se debe actuar con honestidad e integridad sin comprometer la verdad.
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2.8.10 Pasion por los resultados

Se manifiesta orgullo, entusiasmo y dedicacion en todo lo que se hace en la

organizacion comprometiéndose a vender y entregar productos y servicios de

alta calidad.

2.8.11 Respeto

Se trata a los miembros del equipo, clientes, socios y proveedores con respeto y

sensibilidad; se debe reconocer la importancia de la diversidad y respetar a

todos los individuos y valorar sus contribuciones.

2.8.12 Comunicacién abierta

Se exhorta a los miembros del equipo a que compartan abiertamente su opinion

y puntos de vista.

2.9 ANALISIS DEL MEDIO AMBIENTE

2.9.1 Fortalezas

e El local comercial estd ubicada en un lugar estratégico con mucha afluencia de

estudiantes principalmente universitarios, profesionales de todas las ramas y

publico en general.



69

La empresa cuenta con equipos de Ultima tecnologia para dar excelente servicio
a nuestros clientes en cuanto a lo que se refiere a calidad y velocidad. Ademas
dichos equipos permiten que se puedan llevar a cabo gran cantidad de servicios

sin necesidad de ocupar mas gente o diferentes equipos.

Gran cantidad de clientes leales a los servicios que brindan la empresa.

Gente joven laborando en las instalaciones de la empresa que pueden aportar

con ideas y principalmente que se van formando en la organizacion acogiendo

la cultura de la misma.

Se brinda una atencion personalizada al cliente en todas sus instancias y en

todos los servicios que la empresa ofrece.

Se tiene variedad de servicios, donde la gente puede completar su necesidad sin

ir a varios lugares.

Existe un espacio el cual ha permitido la expansion y la compra de nuevos

equipos.

La empresa posee dos sistemas de facturacion por lo que se controla tanto el

tiempo y uso del Internet, como el inventario y las ventas de otros servicios.
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Se maneja dentro de la empresa un sistema de comisiones para los operadores -
vendedores y un sistema de incentivos para el buen desarrollo de cada uno de

los operadores.

Existe un agradable ambiente laboral, asi pues los colaboradores mantienen

muy buenas relaciones de amistad y comparierismo.

Debilidades

No aprovechar una demanda oculta, ya que no se ofrecen o no existe un medio

de difusion total de cada uno de los servicios que la empresa puede ofrecer con

su tecnologia.

Falta de estrategias de ventas que incrementen el volumen de produccién que

tiene la empresa.

Falta de vendedores especificos sean internos o externos por lo que se deja de

vender.

Existe una fuga de valor agregado brindado a los clientes que no es cobrados

por los operadores.

Falta un proceso de control de calidad

Falta de comunicacién y dialogo entre clientes internos.
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e Falta de capacitacion del personal en determinadas areas.

2.9.3 Oportunidades

e Crecimiento del mercado de impresion digital a color principalmente bajo

demanda.

“ El negocio de la impresion a nivel mundial representa actualmente US
$420,000 millones; de dicha cifra, la impresion digital ocupa apenas 4%, segun

calculos de la division de impresion de Hewlett-Packard (antes llamada Indigo).

Eso significa que la impresion con tecnologia digital crece de manera sostenida
afio con afo, dice a Impresion Digital Alberto Prieto, gerente de ventas de la

Region Norte de América Latina y Caribe de HP Indigo.

Agrega que la impresion digital esta creciendo por varias razones: Se estima,
por ejemplo, que hoy en dia 80% de todos los impresos realizados con
impresion digital es para tiros cortos, de no mas de 5,000 ejemplares, lo que
significa que las tecnologias tradicionales siguen siendo mas eficientes; sin

embargo con el tiempo la situacion tender4 a revertirse”.®

e Apertura de muchas empresas a la velocidad y tecnologia, lo que hace que

busquen calidad y servicios éptimos.

e Diversidad de servicios que se logra con un solo equipo.

® https://h30011.www3.hp.com/en/LDPG.pdf?pageseq=151973
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Generacidon de valor en cada uno de los servicios que puede ofrecer la empresa
tal como personalizacion de documentos, impresion bajo demanda, entrega

justo a tiempo.

Precios acorde al volumen

Nuevas tendencias de reduccion de costos, optimizacion de tiempo, y mejor

calidad en todo lo que se refiere a la impresion digital, fotocopiado,

digitalizacion de documentos.

Cantidad considerable de personas que no tienen empleo, lo que proporciona

una oportunidad de reclutar personal idéneo para la empresa.

Crecimiento del mercado estudiantil donde: las personas que laboran en el local

comercial pueden formarse mientras estan laborando, y crecimiento de nuestra

demanda enfocandonos al nicho de mercado, estudiantes.

Expansién tecnoldgica acelerada y acorde a las necesidades de la empresa y del

cliente.

Amenazas

Competencia marcada principalmente generando una guerra de precios, que

desestabiliza y casi elimina la posibilidad de brindar mejores servicios.
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e Desarrollo acelerado de tecnologia, lo que vuelve obsoletos los equipos en un

tiempo demasiado corto.

e Inestabilidad econdémica — financiera del pais.

e Leyes que sobreprotegen al trabajador lo que no permite buscar gente mayor

experimentada y con mejores conocimientos, puesto que los cargos se

encuentran ocupados por personas no visionarias.

2.10 OBJETIVOS

Para el establecimiento de los objetivos se ha definido cuatro factores importantes

que influiran en el cumplimiento de la mision de la empresa, estos factores han sido

considerados del proceso de BSC (Balanced Scoredcard).

FINANCIERA

Disminuir los costos
administrativos y
operativos de la
empresa en un 10%
hasta finales del
2006; sin que esto
implique un
decrecimiento en la
calidad del servicio.

CUADRO NO. 4

OBJETIVOS

CLIENTES

Satisfacer la
demanda y las
exigencias de los
clientes en cuanto a
los servicios
ofertados, a fin de
incrementar el nivel
de ventas en un
20% con respecto al
aflo anterior.

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

PROCESOS
INTERNOS
Disefiar procesos y
métodos que
incrementen la
eficiencia del
servicio en un 30%
en cuanto a rapidez,
atencion al cliente,
solucién de
problemas, etc.
hasta finales de
junio de 2005.

APRENDIZAJE

Fomentar una
cultura de calidad
en la empresa que
permita incrementar
el nivel de
satisfaccion del
cliente interno en un
15% hasta finales
del 2005.



74

2.11 ESTRATEGIAS

Para la determinacion de las estrategias se ha realizado un analisis causa — efecto
por cada uno de los objetivos, ya que de esta forma podremos ver que se puede
llevar a cabo para que se cumpla cada uno de los objetivos; principalmente con lo
referente a materiales, mano de obra, el manejo de la informacién y los métodos

que se utilizaran para el cumplimiento.

2.11.1 Primer Objetivo.- Disminuir Costos administrativos y operativos.

Materiales Mano de Obra

Calidad del insumo o
Optimizacion de recursos

Descuento por monto / # de personas
necesarias /
\ Cultura

Variedad de proveedores

Mejores precios N
! P Control del ganizacional
persorat—_——» Cultura de
. Rapidez en la entrega calidad
Facilidad de pago Cumplir con el perfil o
de cada puesto Disminuir
costos

P administrativos
Benchmarking Y Operativos

Disminucién de materiales y

Productos mas producto dafiado

demandados

Sister:he informacion
Durabilidad{

materiales

Identificar nuevos
. Tales
Control de desperdicios
Control de inventarios
—

™

Reduccion de
inventarios

Informacién detallada

Operacién del negocio

Manejo de Informacion Métodos

ESTRATEGIA FINANCIERA

e Buscar proveedores con mejores precios, que proporcionen descuentos
por pronto pago, por cantidad, que den facilidades de pago, que brinden

mayor calidad tanto del producto como en su servicio de entrega, de
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postventa, etc., que mantengan una politica de entrega inmediata para

tratar de manejar un sistema justo a tiempo.

Optimizar el control de los movimientos financieros de la empresa para

gue de forma oportuna se pueda tomar determinadas decisiones.

Revision y ajuste de politicas de gastos.

Mejorar estructura y procesos de compras.

Mejorar estructura y procesos de pago a proveedores.

Negociar con proveedores para mayores plazos o ventas de

determinadas mercaderias bajo consignacion.

Implantar una cultura de ahorro y optimizacion de recursos.

Crear y mantener un fondo que permita cubrir nuevas inversiones si es

que la tecnologia asi lo requiere.

Entablar y fortalecer las relaciones con las entidades financieras con las
cuéles se mantienen los fondos de la compafiia para que se acceda agil y

rapidamente a créditos para cualquier necesidad que tenga la empresa.
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e Mejorar el perfil del personal, para que se contraten personas mas

capacitadas y no se desperdicie recursos en preparacion al personal.

e Introducir una cultura de calidad tanto en el servicio que se brinda,

como en el tiempo utilizado para llevar a cabo determinado trabajo.

e Levantar informacion para el sistema que lleva el control de la
operacion; asi pues se mantendrda informacion detallada de las
operaciones de la empresa, como de los productos o servicios mas

demandados o a su vez la durabilidad de los materiales

e Implantar el proceso de control de inventarios y desperdicios, para

reduccién de los mismos.

2.11.2 Segundo Objetivo.- Satisfacer las exigencias del cliente externo e

incrementar las ventas

Materiales Mano de Obra o
Con experiencia en ventas y

Creaciény operacion de los equipos
disefio de ideas

Facilitar comunicacion
con proveedores Agilidad al dar el

Variedad de suministro: Alte:1_cic’)n adecuada
alclieme———>
J / Disponibilidad inmediata /' ~
Que sobrelleve la
Costos mas bajos \  \entarios Agil Solucién de presion
' roblemas .
seglin demanda P Satisfacer las
— " »exigencias del
Ampliacion del rea - Vendedores externos. cliegnte .
Disposicion  de produccion Guardiania De Rroduccion Control de ventas  incrementar las
de maquinaria / \4 realizadas . ventas
. erarios
AW Tiempos Calidgce Seviio
L Adecuacion . >
Adecuacion interna =xterma el local / Satisfaccion
del local
/ Entrega
Ampliacion de Parqueaderos K:Aaltldqdlde
area de venta ateriales

Medio Ambiente Mediciones
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ESTRATEGIAS DIRIGIDAS AL CLIENTE

e Incrementar la variedad de materiales con disponibilidad inmediata, a

precios convenientes.

e Control de inventarios para exista mercaderia suficiente en el lugar

correcto y a tiempo.

e Contratar una empresa de capacitacion de personal, para que refuerce
aquellas &reas como atencion al cliente, trabajo en equipo, motivacion
personal, calidad, excelencia, y crear conjuntamente un cronograma de
capacitacion para que exista un seguimiento de capacitacion y en si un

seguimiento de las mejoras en estas areas.

e Capacitar al personal en los diferentes servicios que brinda la empresa,
para que puedan solucionar problemas de los clientes con la tecnologia
que Se posee, 0 a Su vez, se generen ideas para brindarlas a los clientes

frente a cualquier necesidad del mismo.

e Adecuar interna y externamente el local y aprovechando al maximo

todo el espacio y evitando molestias a los clientes.

e Realizar encuestas de satisfaccion al cliente.
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e Desarrollar nuevas alternativas de servicios con los equipos que posee la

empresa, 0 con nuevos que complementen los ya existentes.

e Agilitar el servicio con procedimientos claros y precisos, adquiriendo

experiencia en la utilizacion efectiva de cada uno de los equipos.

e Contratar personal de ventas externas para ganar mas cantidad de
clientes principalmente aquellas empresas de capacitacion, asesoria,

agencias publicitarias, etc.
e Realizar ventas y servicios a domicilio por medio del Internet, para que
el cliente de una forma &gil envie sus documentos a imprimir y no tenga

la necesidad de salir de su casa u oficina.

2.11.3 Tercer Objetivo.- Incrementar la eficiencia del servicio con mejores

procesos.
uinaria y equi Mano de Obra
. yEHIPE Conocimiento de uso
Actualizaci Asesoriaal de mequinaria
ualizacion N
permanente Impresoras multiuso~~ CHEMe e
\ Atencion adecuada \ «———2itud y aptitud de
SWadecuado Repidezenla @ Cl rarnos
cada producto elaboracion del / Disminucion del
Capacidad del HW que requenmeento o <on de gzrmo de operacion
soporte los programas problemas meq. Incrementar
la eficiencia
»  del servicio
Trabajos por Servicio prestado con mejores
operario por vendedor Vendedores externos procesos
Tienypos de entrega /
Control de i Control de ventas
Control de calidad
cumplimiento de ! realizadas
trabajos
> / \ Dismin{cion \
de demoras .
Consultaa Producto Operarios
clientes

Métodos Mediciones
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ESTRATEGIAS PARA PROCESOS INTERNOS

e Actualizar los softwares cada vez que haya una nueva version, tanto en
los equipos que son de uso publico, como en los equipos que son de uso
interno de la empresa, tales como el software de facturacion, de control

de tiempo de computadoras, etc.

e Determinar procesos para la atencién al cliente y operacion de equipos.

e Mantener informacion actualizada de las operaciones realizadas en la

empresa, para tomar decisiones agiles y oportunas.

e Llevar a cabo un mejoramiento continuo de los procesos que se definan

en la organizacion, comenzando con aquellos que forman parte de la

cadena de valor.

e Llevar un control de las operaciones de cada seccion, siendo

responsables de dichos controles cada uno de los operadores, con una

supervision del jefe de operaciones.

e Medir las actividades para disminuir demoras innecesarias.

e Introducir un proceso general y principal de atencion al cliente.
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2.11.4 Cuarto Objetivo.- Fomentar una cultura de calidad e incrementar el

nivel de satisfaccion.

Medio Ambiente Mano de Obra
Cumplimiento de

: Servicio al objetivos
Lugar de trabajo Espacios de : )
g J circulacion Cliente
\ \A Dar remuneraciones
Ergonomia o Capacitacion al USTas
«—Distribucion del - eppfeado
. Z local / Crear incentivos
iempos de descanso y . . econémicos
esparcimiento Zona de Calidad del Servicio Fomentar
espera cultura de
. calidad, e
Creacion de ~ incrementar
CEI?;L:; sstas a Manuales de Aprovechar fortalezas Nivel de
Procedimientos / sattisfaccion
/ Nivel de desempefio
Sistema de ) . Resultados de
medicion de Mejoramiento encuestas
satisfaccion Continuo /.
/ \ Cumplimiento
de objetivos h
Encuestas a Normas ! Andlisis de
empleados de Causas de
Calidad Mediciones insatisfaccion

ESTRATEGIAS DE APRENDIZAJE

e Crear un medio ambiente adecuado para clientes internos y externos.

Generando una cultura de calidad a través de capacitacion continua

interna y externa dirigida con un estricto cronograma.

e Capacitar en la atencion al cliente y calidad de servicio.

e Desarrollar un programa de capacitacion de productos y servicios en el

local comercial para clientes internos.
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e Crear objetivos operativos y departamentales con sus respectivos

indicadores y remunerar segiin cumplimiento de dichos objetivos.

e Crear un sistema de medicion de satisfaccion de clientes internos.

e Llevar a cabo un andlisis de insatisfaccion para reorganizar aspectos

negativos.

e Desarrollo de un programa de mejoramiento continuo.

2.12 POLITICAS

e Llevar a cabo una revision de la planificacion estratégica una vez por afio.

e Analizar anualmente necesidades de equipos para nuevas adquisiciones de equipos

o reemplazo de los mismos.

e Verificar trimestralmente el cumplimiento de los objetivos trimestralmente.

e Llevar diario y actualizado el sistema de control de inventarios, facturacion,

clientes y proveedores.

e Llevar a cabo un cronograma de capacitacién anual para todo el personal de la

empresa.
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Los programas anuales de capacitacion que implemente la empresa deberén ser

obligatorios para los empleados.

Llevar a cabo un plan de incentivos mensuales para logro de objetivos.

La gerencia deberd organizar por lo menos una reunion mensual con todos los

colaboradores de la empresa, para tratar toda clase de temas relacionados con el

funcionamiento de la empresa.
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3. MAPA DE PROCESOS Y SELECCION DE PROCESOS A SER MEJORADOS

3.1 MAPEO DE PROCESOS

El mapa de procesos es el primer paso para identificar e interrelacionar los procesos
para comprenderlos y luego mejorarlos. [Es asi como es necesario acoger una
metodologia clara y consistente que permita construir dicho mapa garantizando la
fiabilidad del disefio vy la identificacion de las interrelaciones de cada uno de los

procesos.

Mediante la creacion de este mapa se podra identificar cuales son los procesos criticos

de Pritese Cia. Ltda.. y asi se podra verificar y realizar cualquier esfuerzo que sea

necesario para mejorarlos.

Es necesario entonces que se observen los procesos de acuerdo a su jerarquia iniciando

con los macro procesos y luego con los subprocesos.

Para facilitar el analisis se dividiran los procesos en tres diferentes tipos:

3.1.1 Procesos Estratégicos O Gobernantes

Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de

la sociedad, del mercado y de los accionistas, para a partir del analisis de todo
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ello y el conocimiento de las posibilidades de los recursos propios, emitira las
guias adecuadas al resto de procesos de la organizacion para asi asegurar la

respuesta a las mencionadas necesidades y condicionantes.

3.1.2 Procesos Habilitantes O Criticos

Son los procesos que tiene contacto directo con el cliente, de hecho son los
procesos a partir de los cuales percibird y valorara la calidad de los servicios

que presta Pritese.

3.1.3 Procesos De Soporte O De Apoyo

Son los procesos responsables de proveer a la organizacién de todos los
recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria y equipo, materia prima,
insumos en general para a partir de los mismo poder generar el valor afiadido

deseado por los clientes.

Como primera tarea para la elaboracion del Mapa de Procesos de Pritese se realiza una
reunion del Equipo de mejoramiento es decir, del Gerente Administrativo Financiero,
Gerente de Operaciones como representantes de la alta gerencia y como representantes
del &rea operativa el supervisor operacional, siempre en coordinacion del Lider del

Equipo de Mejoramiento.

En esta reunion se determind cuales son los procesos que se llevan a cabo dentro de la

compafiia, tratando de enfocarse en la division antes mencionada. Es estrictamente
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necesario que esta evaluacién sea muy exhaustiva porque no se puede pasar por alto
ningln proceso. Ademas se debe pensar cuales serian los procesos necesarios de
implantarse puesto que este mapa planteado sera aquel que posteriormente se utilice en

toda la reestructuracion de procesos de la compafiia.

A continuacion se presenta el mapa de procesos identificados en la reunion que se llevo

a cabo en las instalaciones de la empresa.

ESQUEMA NO. 2

MAPA DE PROCESOS DE PRITESE CIA. LTDA..

FUENTE: Investigacion Directa.
ELABORADO POR: Gabriela Morales

El mapa de procesos spriatiéigiéd@ iﬁ"ar:la Erfdaar.es secciones segun la

divisién que mencionamos en lineas anteriores, es asi como los procesos estratégicos

Desarrollo
Planificacion Politicas de
Estratégica Recurso

- Hiimann
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estan diferenciados por el color verde, cabe recalcar que estos procesos son los que la
empresa debe implementar en un futuro porque no se los lleva a cabo como tales,
aunque tampoco es que la empresa no haya efectuado nada de esto, siempre ha existido
una planificacion en el que se han enmarcado objetivos y metas, se ha llevado a cabo
un control financiero pero sin un esquema especifico, Unicamente segln las
necesidades momentaneas, la empresa si maneja una politica de precios y de desarrollo
de nuevos productos y servicios, sin embargo no tiene establecido un responsable, ni
un departamento especifico, de la misma forma se lo llevaba a cabo segun las
necesidades del cliente, a los avances tecnoldgicos y a las exigencias de la
competencia. Es completamente necesario que se establezcan los procesos como tal
para que haya una respuesta mas clara de este tipo de acciones. Esta investigacion sera
un marco de referencia para llevar a cabo la propuesta y la implementacién de estos

procesos.

Con color rosado se diferencia los procesos criticos de la empresa, aquellos en los que
se tiene un contacto estrictamente directo con el cliente; en si estos procesos criticos se
los ha separado puesto que son en si el circulo de todo el negocio, sin embargo cada
uno de ellos se junta porque se lleva a cabo con un solo cliente, cada vez que alguien
tiene un requerimiento del servicio de la empresa; es asi que la empresa puede cumplir

este ciclo de 1 a 500 veces en un solo dia.

Con color celeste se identifican aquellos procesos que son de soporte, todo lo que la
empresa necesita realizar para su funcionamiento cotidiano. Algunos de estos procesos
son totalmente indispensables para la empresa y se considera que la empresa puede

quedarse totalmente paralizada si uno de ellos falla.
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Este mapa de procesos como fue elaborado por la Alta gerencia esta aprobado y sera el
punto de partida para involucrar a los mandos medios y en si a cada uno de los

operadores — vendedores y demas personal que pueda llevar a cabo los mismos.

3.2 SELECCION DE LOS PROCESOS PARA MEJORAMIENTO

A partir del mapa de procesos presentado se busca encontrar aquellos que necesiten ser
mejorados y para ello se debe llevar a cabo una seleccion de los procesos criticos
realizando una Matriz de Factores Criticos de Exito; para evaluar los procesos que van
alineados a los objetivos de la compafiia, haciendo énfasis a las necesidades y
expectativas del cliente hasta cuando este se convierte en un cliente satisfecho; sin
dejar a un lado aquellos de soporte que son estrictamente necesarios para el

funcionamiento normal y cotidiano de la organizacion.

Esta Matriz de Factores Criticos de Exito fue realizada por el equipo de mejoramiento
en la misma reunién donde se realizé el mapa de procesos inicial y de esta manera es
como se escogidé los procesos que se abordardn en esta investigacion para su

mejoramiento.

A continuacion se detalla la matriz antes mencionada:
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CUADRO NO. 5

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO

FACTORES CRITICOS

Susceptibilidad Impacto en Impacto en
PROCESOS CLAVES amejoramiento Desempefio la empresa el Cliente | TOTAL
PONDERACION 20 10 30 40 100
Planificacion Estratégica 5 100 3 0] 3 90 3 120 340
Planificacion y Control Financiero 5 100 2 201 4 120 2 80 300
Desarrollo de Politicas de Recursos
Humanos 4 80] 3 0] 4 1200 3 120 320
Desarrollo de Politicas de Precios 3 60] 2 201 3 90 3 120 210
Desarrollo de Productos y Servicios 3 60] 3 0] 3 a0 4 160 310
Marketing de Servicios 3 60] 3 0] 3 90 3 120 210
Definicidn de Politicas Generales 4 80| 3 0 3 90 2 80 250
Control de Gestion 3 60] 3 0] 4 120 2 80 260
Atencion al Cliente 3 60| 4 0 5 150] 5 200 410
Prestacion de Servicios y Venta de
Productos 4 80| 4 40 5 150] 5 200 430
Verificacion y Comprobacidn de los
pedidos de los clientes 5 100] 4 401 3 90 5 200 390
Facturacion y Cobro 4 80| 4 0 5 150] 5 200 430
Contabilidad e Impuestos 5 100 5 5] 5 150 3 120 370
Mantenimiento de Equipos 3 60| 3 0| 4 1201 4 160 340
Gestion de Almacén y Productos 3 60] 3 0] 4 1201 4 160 340
Compras 5 100] 5 5 5 150] 3 120 310
Tesoreria / Pagos 5 100 5 5] 5 150 3 120 370
Gestion del Personal 3 60] 3 0] 4 1200 3 120 300
Gestion de Arquitectura de Procesos 3 60] 3 0] 4 1201 3 120 300
Sistemas de Informacidn 3 60] 3 0] 4 120 3 120 300

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales
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3.2.1 Diagramas De Flujo De Procesos Seleccionados

Antes de realizar en si los manuales de procedimientos y manuales de funciones
es conveniente llevar acabo una diagramacion de los procesos comenzando por
los mas criticos 0 con mayor susceptibilidad y necesidad de mejoramiento, que
son los que ayudaran a que la empresa vea los resultados de una manera mucho

mas agil.

Para llevar a cabo la diagramacion se realizan entrevistas personales con cada
uno de los duefios del proceso, es decir, con cada una de las personas que
realizan el proceso diariamente. Ademas se lleva a cabo una observacion
directa de dichos procesos, para verificar que todo lo descrito por el duefio del

proceso se realice y que ningun detalle se pase por alto.

Para la elaboracion de los diagramas de flujos se realizaran los siguientes pasos:

e Establecer con claridad donde empieza la descripcion de la gestion y donde

concluye el proceso, es decir determinar los limites superior e inferior.

e Hacer una lista de todos los sectores que se considera que intervendran en la

gestion.

e Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que se utiliza en

la gestion.
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Esquematizar en la forma méas simple el recorrido de las acciones de la

gestion.

Sobre el diagrama de flujo confeccionado segln el item anterior, y teniendo
a la vista los principios de control interno, se pueden indicar los puntos en
que probablemente se debera efectuar un control o aplicar un principio

especifico.

Luego se debe revisar con los departamentos o areas involucradas para
comprobar si se ha entendido y expresado la gestién en toda su dimensién o

hay que efectuar cambios propuestos.

Elaborar el diagrama de flujo definitivo.

Cuando los diagramas de flujo son incorporados en los manuales de

procedimientos, de preferencia tiene que ir en hojas sueltas indicando la

consecucion misma mediante conectores.

En el caso de Pritese Cia. Ltda.. se levantaron los procesos criticos de las areas

que a criterio del Equipo de mejoramiento de procesos son las que forman parte

de la cadena de valor al cliente externo las mismas que se encuentran

claramente identificadas en el Mapa de Procesos de Pritese, estos procesos

claves son:

Atencion al Cliente.
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e Prestacion de Servicios y Venta de productos; con sus subprocesos:
» Servicio de impresién Digital Laser B&N o Full Color.

Fotocopiado Digital Laser B&N o Full Color.

Escaner de Alta Velocidad B/N o Full Color.

Grabacion de CD’s 0 DVD’s

YV VWV V V

Digitalizacion de archivos analogos (traspaso de VHS, BETA, video
8, etc., a CD, VCD, DVD)

Espiralados, Anillados, Encuadernados, Empastados, etc.

Servicio de Internet, Llamadas y Fax Internacional

Publicidad en corto.

YV V V V

Venta de suministros de Oficina y Computacion.

e Verificacion y Comprobacion de los pedidos del cliente.

e Facturacién y Cobro.

Ademas se levanto informacion de ciertos procesos de soporte que son muy
susceptibles de mejoramiento y que ademas incrementarian la eficiencia de
labores que son importantes dentro del desarrollo diario de la empresa y de sus

colaboradores. Estos procesos son:

e Proceso de Compras.
e Pago a proveedores.

e Contabilidad e Impuestos.
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3.2.1.1 Proceso de Atencion al Cliente

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de atencioén al cliente:

1. Establecer con claridad dénde empieza la descripcion de la
gestion y dénde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando existe un requerimiento de mercaderia o
servicios por parte del cliente externo en el departamento de ventas-
operacion y termina cuando el cliente comienza a verificar el

producto o servicio brindado antes del pago del mismo.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion.

e Departamento de ventas- operacion

e Cajas

3. Hacer una lista de toda la documentacién que se considera que se

utiliza en la gestion.

e Ordenes de Trabajo.

e Ordenes de Net2phone.
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4. Puntos de control.

El supervisor tiene la obligacion de preguntar al cliente externo de
forma regular si le estan atendiendo debidamente con los

requerimientos del cliente.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 1

PROCESO ATENCION AL CLIENTE
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3.2.1.2 Proceso De Prestacion De Servicios Y Venta De Productos

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de prestacion de servicios y venta de productos.

1. Establecer con claridad dénde empieza la descripcion de la
gestion y donde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando se le hace conocer al cliente que si se puede
ofrecer el producto o servicio que el requiere y el acepta hacerlo en
la empresa. Y termina cuando el cliente comienza a verificar el

producto o servicio brindado antes del pago del mismo.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion.

e Departamento de ventas- operacion

e Cliente Externo

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que

se utiliza en la gestion

e Ordenes de Trabajo.

e Ordenes de Net2phone.
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4. Puntos de control.

El supervisor tiene la obligacion de observar si los procedimientos
efectuados para llevar a cabo el trabajo son los adecuados; ademas
tanto el operador como el supervisor deben observar periédicamente

el trabajo a medida que se lo vaya elaborando segun el caso.
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DIAGRAMA DE F

LUJO No. 2

PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIOS Y/O VENTA DE
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En este proceso se incluiran diagramas del flujo de los subprocesos de cada uno
de los servicios que ofrece la empresa, estos subprocesos ayudarian a
determinar las necesidades de mejora en este proceso, ya que si bien es cierto el
proceso se parece o0 se lo realiza con el mismo personal, en el mismo espacio
fisico y en iguales condiciones para todos los clientes, se diferencia segun el
servicio requerido tanto en la preparacion de los equipos, como en los

materiales y el tiempo utilizado.

Sin embargo cabe recalcar que estos subprocesos no seran revisados por

separado para llevar a cabo el proceso de mejoramiento de esta investigacion.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 3

SUBPROCESO DE IMPRESION DIGITAL LASER B/N Y COLOR
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 4

SUBPROCESO DE FOTOCOPIADO DIGITAL LASER B/NY COLOR
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 5

SUBPROCESO DE ESCANER DE ALTA VELOCIDAD B/N Y COLOR
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 6

SUBPROCESO DE GRABACION DE CD'SO DVD’S
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 7

SUBPROCESO DE DIGITALIZACION DE VIDEOS
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 8

SUBPROCESO DE ESPIRALADOS, ANILLADOS,
ENCUADERNADOS, EMPASTADOS
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 8

SUBPROCESO INTERNET, FAX'Y LLAMADAS INTERNACIONALES
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 9

SUBPROCESO PUBLICIDAD EN CORTO
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 10

SUBPROCESO DE VENTA DE SUMINISTROS DE OFICINA Y
COMPUTACION
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3.2.1.3 Proceso De Verificacion Y Comprobacion De Los Pedidos Del

Cliente

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de verificacion y comprobacion de los pedidos del cliente:

1. Establecer con claridad dénde empieza la descripcion de la
gestion y donde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando el operador — vendedor entrega el servicio
solicitado terminado o el producto a ser vendido al cliente para que
el verifique su estado y la cantidad y termina cuando el cliente pasa a

realizar su pago en caja.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion.

e Departamento de ventas- operacion
e Cajas

e Cliente Externo

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que

se utiliza en la gestion
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e Ordenes de Trabajo

e Ordenes de Net2phone.

4. Puntos de control.

e EIl supervisor tiene la obligacion de verificar que la orden de

trabajo esté debidamente Ilena cada uno de sus campos.

e El guardia de seguridad no puede permitir que ninguna persona
salga del local comercial sin haber cancelado el servicio o

producto solicitado.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 11

PROCESO DE VERIFICACION Y COMPROBACION DE LOS
PEDIDOS DEL CLIENTE
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3.2.1.4 Proceso de Facturacion y Cobro

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de facturacion y cobro:

1. Establecer con claridad dénde empieza la descripcion de la
gestion y donde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando el cliente se acerca a caja y solicita el cobro
del producto o servicio elaborado y termina cuando el cajero le

entrega su respectiva factura o comprobante de venta.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion.

e Cajas

e Cliente Externo

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que

se utiliza en la gestion

e Ordenes de Trabajo.
e Ordenes de Net2phone.

e Facturas
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e Comprobantes de Venta

4. Puntos de control.

El supervisor tiene la obligacion de periodicamente acercarse al
cajero y observar qué esta cobrando, cantidades, codigos, ademas de
verificar que las ventas mayores a $4,00 estén debidamente

facturadas con todo los campos obligatorios llenos.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 11

PROCESO DE FACTURACION Y COBRO
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3.2.1.5 Proceso de Compras

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de compras:

1. Establecer con claridad dénde empieza la descripcion de la
gestion y donde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando existe un requerimiento de materiales o
mercaderia en el departamento de ventas-operacion y termina cuando

el material esta listo para la venta en el local comercial solicitado.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion

e Departamento de ventas- operacion
e Contabilidad
e Bodega

e Gerencia

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que

se utiliza en la gestion

e Requerimiento de materiales a la bodega
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e Egreso de Bodega
e Ingreso de Bodega

e Orden de Compra

4. Puntos de control.

e Cada cierto tiempo se lleva a cabo un control de las existencias

de bodega.

e Se daautorizacion de compra por parte de gerencia

e Cada cierto tiempo se lleva a cabo un control en el ingreso de

mercaderias a bodega.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 12

PROCESO DE COMPRAS
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3.2.1.6 Proceso de Pago a Proveedores

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de pago a proveedores:

1. Establecer con claridad donde empieza la descripcion de la
gestion y dénde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia cuando el proveedor se acerca a tesoreria a realizar
el cobro de su factura vencida y termina cuando se ingresa al sistema

contable la factura pagada y ésta se archiva.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion

e Tesoreria
e Gerencia

e Proveedor

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que

se utiliza en la gestion

e Factura por pagar

e Comprobante de Egreso
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e Comprobantes de Retencion

e Cheques

4. Puntos de control.

Las autorizaciones que emite gerencia para pago y el momento de

firma de cheque son puntos de control de los pagos.
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DIAGRAMA DE FLUJO No.

13
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3.2.1.7 Proceso de Contabilidad e Impuestos

Pasos a seguir para la elaboracion para el diagrama de flujo del proceso

de contabilidad e impuestos.

1. Establecer con claridad donde empieza la descripcion de la
gestion y dénde concluye el proceso, es decir determinar los

limites superior e inferior. (Actual)

El proceso inicia con el cuadre diario de cajas, la revisién y archivo
diario de facturas por cobrar y la revision y archivo diario de cobro
de llamadas y fax internacionales y termina con el envio de los

impuestos a pagar y la emision de estados financieros mensuales.

2. Hacer una lista de todos los sectores que se considera que

intervendran en la gestion

e Auxiliar Contable

e Contabilidad

e Gerencia

3. Hacer una lista de toda la documentacion que se considera que se

utiliza en la gestion

e Arqueo diario de cajas
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e Comprobantes de Ingreso

e Comprobantes de Egreso

e Retenciones Efectuadas

e Retenciones que nos han efectuado
e Facturas emitidas

e Facturas que nos han emitido

e Reportes de Cuentas por Cobrar

e Reportes de Cuentas por pagar

e Reporte y Resumen de productos Vendidos.
e Conciliaciones Bancarias

e Estados de Cuenta

e Libro Diario

e Libro Mayor

e Ordenes de Trabajo

e Ordenes de Net2phone.

e Cheques

Puntos de control.

e EI contador tiene la obligacion de revisar cada uno de los

comprobantes emitidos por el auxiliar contable.

e La gerencia al firmar los impuestos verifica que todo esté
registrado mediante un cuadro que se le entrega por parte del

auxiliar contable de VA Compras e IVA Ventas
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 14

PROCESO DE CONTABILIDAD E IMPUESTOS

Pritese Cia. Ltda.
=" Diagrama de Flujo de Proce
Elaborado Por: Gabriela Morale
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FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales
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3.3 ANALISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS

Luego de haber levantado todos los diagramas de flujo de procesos criticos de Pritese
el segundo paso es el andlisis de los mismos para lo cual se utiliza una técnica o
herramienta denominada Analisis de Valor Agregado que permite enfocarse en
actividades que realmente agregan valor para la compafiia, y esto sin lugar a dudas se
orienta a atender las necesidades del cliente y por ende a su satisfaccion, por otro lado
el beneficiario directo de este andlisis constituye los clientes internos que tendran una

mejor calidad de vida por un mejoramiento y facilidad de su trabajo.

El objetivo principal de este enfoque es:

+ Eliminar dentro de los procesos las actividades que no agregan valor.

¢ Combinar las actividades que no pueden ser eliminadas, buscando que ellas sean

ejecutadas de la forma maés eficiente y / o con el menor costo posible.

¢ Mejorar las actividades restantes que no agregan valor.
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3.3.1 Andlisis de Valor Agregado del Proceso de Atencién al Cliente

CUADRO No. 6
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE ATENCION AL

CLIENTE

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Atencion al Cliente Tipo de Proceso: Critico

Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)

Preparacion
Demora
[Transporte
Control
JArchivo

No. ACTIVIDAD VACI |VACE
Saludo y pregunta sobre el requerimiento de compra X

Recepcion del Requerimiento

Comprobacién de Existencia de Requerimiento —x

Elabora y detalla el requerimiento del cliente en orden de trabajo

B B

Entrega orden de trabajo original a cliente para aprobacién y pago -

Cobro de Abono segun requerimiento
Autoriza elaboracion de requerimiento [—1——Ix

~N|jo|lalbslwiN|—

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Segun el anélisis de valor agregado de cada una de las actividades del proceso
de atencidon al cliente se puede observar que existen algunas actividades de
control que simplemente se han desarrollado primero por la despreocupacion de
los operadores en el momento de recibir un trabajo lo cual llevaba a problemas
de tiempo de entrega, de cantidad, de requerimientos, etc. Y segundo por la
deshonestidad de los clientes al dejar trabajos para llevar a cabo y después no ir

a retirar los mismos desperdiciando tiempo y recursos.

Segun los duefios del proceso si puede existir un mejoramiento en este proceso

principalmente en lo que se refiere a la demora que existe al comprobar la
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existencia del requerimiento o0 no solo la existencia si no la probabilidad de

Ilevar a cabo o no el servicio que requiere el cliente.

Sin embargo solo podria darse en el tiempo méas no en el proceso como tal.

Analisis de Valor Agregado del Proceso de Prestacion de Servicios y Venta

de Productos.

CUADRO No. 7
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE PRESTACION

DE SERVICIOS Y VENTA DE PRODUCTOS

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.
Proceso: Prestacion de Servicio y Venta del Producto Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
S @
A EIHE
el el s|c| S
No. ACTIVIDAD VACI [VACE | sl &8l =1l 8] =
1{Preguntar al cliente caracteristicas del producto o servicio %
2|Acercarse al equipo para el servicio o a la percha para el producto [~X
3|Llevar a cabo operaciones para el servicio o tomar el producto ¥
4| Verificar si el pedido se encuenta bien hecho o el producto en buen estado —f=x
5|Elaborar orden de trabajo especificando cantidad de producto o servicio —t— |
6|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo T
Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno
VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

En este andlisis de valor agregado de las actividades del proceso de prestacion
de servicios solo se refleja una sola actividad de valor agregado al cliente
interno y una sola actividad de valor agregado al cliente externo; las demas

actividades son de preparacion, control y transporte que no pueden ser
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eliminadas como tal ya que es necesario que existan, por ejemplo el preguntar
detalladamente las caracteristicas del producto o servicio que requiere el cliente

es necesario para llevar bien a cabo el servicio que requiere el cliente.

Sin embargo las mejoras que se pueden dar seran en cada uno de los procesos
de los servicios que brinda la empresa, puesto que existen fallas en el desarrollo
cotidiano de dichos procesos. Ademas segin los duefios de los procesos se
puede mejorar los tiempos de éste, con una ubicacion diferente de los equipos
en los cuales se lleva a cabo las operaciones, puesto que lleva tiempo el espacio

fisico que deben recorrer los operadores para hacerlo.

A continuacion se presenta los respectivos analisis de los subprocesos
sefialados:

CUADRO No. 8
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO DE IMPRESION

DIGITAL LASER B/N Y FULL COLOR

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Impresion Laser Digital B/N y Full Color Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
:; )
HHHEE
o = = 2 =
No, ACTIVIDAD VACI |VACE | 2] g[ S]] 2
1{Preguntar al Cliente, programa y nombre de archivo | X
2| Abrir Archivo en programa adecuado e
3[Pedir al cliente su ingreso para verificacion de archivo X
4{Pregunta al cliente sobre color, tamafio, papel y precio de impresion. x|
5|Envia impresion seglin requeriminto del cliente a una de las impresoras *—]
6|Elabora orden de trabajo especificando cantidad de impresiones, precio, papel y tamafio T
7|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo x|

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno
VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales
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Al analizar este subproceso podemos observar que existe algunas actividades

que no agregan valor que son necesarias para que no exista ninguna

equivocacion y en si para que después se disminuya el proceso de verificacion

sin embargo si se puede dar una pequefia mejora al inicio del proceso

cambiando una demora innecesaria que existe al pedir el nombre del archivo y

luego solicitar el ingreso del cliente.

CUADRO No. 9

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO DE

FOTOCOPIADO DIGITAL LASER B/N Y FULL COLOR

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Fotocopiado digital Laser b/n y full color

Tipo de Proceso: Soporte

Elaborado Por: Gabriela Morales

Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real)

NVA (No agrega Valor)

No. ACTIVIDAD

VACI

VACE

Demora
Transporte
Control
JArchivo

Preguntar al cliente precio, tamafio de fotocopia y tipo de papel

Acercarse al equipo de copiado escogido segun pedido

¥

Resetear cualquier trabajo almacenado anterior

j 7< Preparacion

Colocar equipo en funciones indicadas dependiendo pedido

Scanear el documento

DBl -

Imprimir documento

Elabora orden de trabajo especificando cantidad de copias, precio, papel y
tamaiio

~

[ee)

Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo

<| /

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Como se puede observar en este subproceso se observan también algunas

actividades que no agregan valor pero mas se dan por la preparacion de las
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funciones de la copiadora sea para que el copiado sea mas rapido o para que la

copia sea de mejor calidad.

Sin embargo el proceso se puede mejorar en tiempo si las funciones de la

copiadora son bien administradas.

CUADRO No. 10

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO ESCANER DE

ALTA VELOCIDAD

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Escaner de Alta Velocidad B/N y Full Color

Tipo de Proceso: Critico

Elaborado Por: Gabriela Morales

Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
:g 2
S =
AR EI R
sl E|l&|<s]| s
No. ACTIVIDAD VACI [VACE| £ | 8l =18 =
1{Recepcion de Documentos y revision del mismo X
2|Acercarse al equipo de escaneado escogido seglin pedido =X
3|Colocar equipo en funciones indicadas dependiendo pedido L x|
4|Escanear el documento x|
5|Enviar documento escaneado a computador 1
6] Abrir archivo escaneado revisar si el pedido esta completo >
7]Grabar archivo en dispositivo de almacenamiento 1|
8|Elabora orden de trabajo especificando cantidad de escaneos =
9]Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo x|

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

El subproceso de escaner de alta velocidad de la misma forma como los

anteriores tiene algunas actividades que no agregan valor, sin embargo por la

alta velocidad de escaneo, 50 paginas por minuto, es considerado como uno de

los servicios mas rapidos del mercado en la ciudad de Quito. Sin embargo se

descubren dificultades cundo se envia el documento escaneado al computador y
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éste esta ocupado, en este sentido el abrir el archivo para la verificacion se
dificulta porque hay que tomar mediante la red el archivo para poder abrirlo.
De todas maneras son situaciones que no se manifiestan dentro del proceso

puesto que no son parte del mismo y no siempre sucede o mismo.

CUADRO No. 11
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO GRABACION

DECD'SODVD’S

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Grabacion de CD’s 0 DVD's Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
;§ ]
THEHEE
gsleElslE]| 6
No., ACTIVIDAD VACI [VACE | s | 8| =| S| =
1{Pregunta a cliente en que dispositivo se va a grabar X
2|Acercarse al quemador o grabador segtin pedido =
3|Colocar equipos en funciones indicadas dependiendo pedido ¥1
4|Pasar informacion al dispositivo
5|Grabar informacién 2
6| Verificar si toda la informacién quedo bien grabada [
7|Elabora orden de trabajo especificando cantidad de grabaciones /i(
8|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Este subproceso segun sus duefios es bastante agil aunque se dificulta cuando
son por cantidades donde hay que remover el cd grabado y colocar el nuevo,
cuantos haya solicitado el cliente. La uUnica forma de mejorarlo seria
comprando el grabador de cd’s profesional que por lo menos graba 6 cd’s a la

VEZ.
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Segun la explicacion de los duefios del proceso la verificacion de que la
informacidn se encuentra bien grabada la puede realizar el mismo software que
Ileva a cabo la grabacion si se le especifica en las funciones que lo realice, esto
haria que el proceso se acorte. Sin embargo hay muchos clientes que les gusta
verificar abriendo el cd y en si todas las aplicaciones para comprobar que este

correctamente grabado.

CUADRO No. 12
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO

DIGITALIZACION DE VIDEOS

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Digitalizacion de videos Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
:5 8
A
g|lEls|c| S
No. ACTIVIDAD VACI [VACE| s | 8l =] 8| =
1]|Pregunta a cliente en que dispositivo se va a grabar X
2|Acercarse al capturador [>X
3|Colocar equipo en funciones indicadas dependiendo pedido | X1
4[Capturar y convertir images a archivo digital x|
5|Grabar archivo digital M~
6| Verificar si todo el video quedo bien grabado [~
7|Elabora orden de trabajo especificando cantidad de digitalizaciones X
8|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno
VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Este analisis demuestra algunas actividades que no agregan valor sin embargo
son inevitables, el subproceso es largo y los equipos al menos de esta tecnologia

son los unicos que pueden ser utilizados.
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CUADRO No. 13
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO ESPIRALADO,

ANILLADO, EMPASTADO, ENCUADERNADO

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Espiralados, Anillados, Encuadernados, Empastados Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
S 2
AHEEHE
Q £ c c =
No, ACTIVIDAD VACI [vacE] £ 8| E] 8] £
1|Preguntar Tipos de servicios, pastas a colores X_
2|Cortar pastas a medias >
3|Acercarse a maquina segiin pedido [>x
4|Realizar perforaciones 1
5|Colocar anillo k]
6/ Verificar si el documento quedo bien 1
7|Elabora orden de trabajo especificando cantidad de espiralados, anillados, etc. |k
8|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

El analisis del valor agregado presenta varias actividades que no agregan valor,
que principalmente estan destinadas al control de calidad de los mismos o a la
preparacion para el servicio, muchas veces este proceso se vuelve demasiado
demorado cuando se requiere el servicio para mas de 200 hojas, puesto que la
colocacion del anillo, o el encuadernado o empastado se lo realiza manualmente

y se necesita de presion para que queden en su lugar las hojas.

A pesar de esto el proceso es el correcto y las actividades se llevan en el orden

indicado.
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CUADRO No. 14
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO SERVICIO DE

INTERNET, FAXY LLAMADAS INTERNACIONALES

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Internet, Fax y Llamadas Internacionales Tipo de Proceso: Critico

Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)

Transporte

Demora
Control
JArchivo

No, ACTIVIDAD VACI |VACE

§< Preparacion

Abre puerta e indica nimero de cabina o computador

Activa el sistema en el servidor

A

Revisa en el sistema tiempo de utilizacion ——

\

Indica tiempo para que cliente realice el pago

Sl EN KNI LS L

Solicita pago en caja

L

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Segun los duefios del proceso, el software que se esta utilizando para llevar a
cabo este servicio ha facilitado enormemente, puesto que Unicamente deben
activar el servicio en el sistema, sin embargo se tienen dificultades porque los
mismos equipos que se utilizan para alquilar el Internet se utilizan para llevar a
cabo las impresiones. Y muchas veces los equipos quedan activados y el cliente
ingresa y comienza a utilizar el equipo por lo que cuando va a llevar a cabo la
cancelacién tiene problemas informando que ese no fue el tiempo que utilizo el

equipo.

Otro de los problemas que se mantiene en este subproceso es en las llamadas
internacionales, puesto que a pesar de que al cliente se le activa la llamada

desde el sistema, el cliente puede volver a llamar desde el teléfono sin que la
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anterior Illamada quede registrada, muchas veces los clientes que lo descubren
lo hacen por lo que perjudican a la empresa en este sentido. Existe un control
para que esto no se lleve a cabo pero muchas veces los operadores no lo toman

en cuenta.

CUADRO No. 15

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO PUBLICIDAD

EN CORTO
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.
Proceso: Publicidad en corto Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
S 2
1HEHE
I
No. ACTIVIDAD VACI [VACE | £ | 8] =181 %
1|Pregunta a cliente en que tipo de articulo desea imprimir X
2|Enciende estampadora segun articulo para calentamiento [>x
3|Realiza disefio con plantilla segun articulo |
4]|Imprime disefio en papel apropiado segun articulo X
5|Corta impresién y coloca en articulo
6|Estampa la impresién en articulo
7|Esperar enfriamiento de articulo x|
8|Elabora orden de trabajo especificando tipo y cantidad de articulos X
9|Entrega a cajero para entrega posterior al cliente con orden de trabajo x 1
Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno
VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Segun el andlisis del subproceso y la entrevista a los duefios del mismo, esta es
la forma como los operadores mas experimentados lo realiza, sin embargo en la
observacion realizada no todos los operadores lo llevan a cabo de la manera
antes especificada, algunos de ellos olvidan la actividad de encender el equipo
y ya cuando esta lista la impresion colocada en el producto a ser estampado, ese
momento recuerdan el prender el equipo por lo que la actividad se demora

cinco veces mas de lo que deberia ser el tiempo optimo.
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CUADRO No. 16

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL SUBPROCESO VENTA DE

SUMINISTROS DE OFICINA Y COMPUTACION

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Venta de Suministros de Oficina'y Computacion

Tipo de Proceso: Critico

Elaborado Por: Gabriela Morales

Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
f=4
= S
= =
T EEE
slel&ls| S
No. ACTIVIDAD VACI [VACE | s | 8l =1 8] =
1|Acercamiento a percha seglin suministro L x
2| Tomar suministro contarlo y verificar si esta en buen estado. |
3|Entragar al cliente para verificacion T

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Segun el analisis del proceso que es el méas corto que se lleva a cabo se puede

manifestar que son correctas las actividades que se llevan a cabo pero que sin

embargo muchas de las veces se acercan a tomar el producto y verificar si se

encuentra en buen estado y a veces no hay stock o el stock es minimo y tienen

que pedir a bodega inmediatamente.

desperdiciando el tiempo del operador y haciendo que el

tiempo.

Y el

proceso se vuelve

largo

cliente pierda su
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3.3.3 Andlisis de Valor Agregado del Proceso de Verificacion y Comprobacién

del Pedido del Cliente

CUADRO No. 17
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE VERIFICACION

Y COMPROBACION DEL PEDIDO DEL CLIENTE

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CiA. LTDA.

Proceso: Verificacion y Comprobacion de los pedidos del cliente Tipo de Proceso: Critico
Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por:Equipo de Mejoramiento
VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)
:; g
gl | 2l=] o
s|s| a| 2] 2
ol El S|l | S
No. ACTIVIDAD VACI [VACE| 5| & E Sl &
1|Entrega de servicio solicitado terminado al cliente para verificacion X~
2|Recibe trabajo para nueva verificacion si existe algin problema [~
3|Identificacion del problema
4| Verifica el problema sea en calidad o cantidad =
5[Rectifica trabajo y/u orden de trabajo ]
6(Entrega trabajo para verificacion del cliente

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

En éste andlisis se identificd que las mayoria de actividades no agregan valor, y
en si esta verificacion deberia ser corta y precisa, es decir la verificacién
deberia cubrir Unicamente el punto donde el cliente recibe su producto o
servicio determinado sin encontrar errores de ningin aspecto, ni en cantidades,
ni en calidad. Este proceso se alarga cuando el cliente encuentra este tipo de
errores y los operadores nuevamente tienen que verificar y en muchos casos
rectificar lo que han llevado a cabo no Unicamente perdiendo el tiempo de

operacion, sino también de supervisén y lo peor del cliente.
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Segun los duefios de los procesos estos errores se dan por no detallar por escrito
las caracteristicas de los requerimientos del cliente actividad que se la realiza en
el proceso de atencion al cliente, o se da por error en el conteo del servicio, 0
por descuido en el momento de llevar a cabo el proceso de prestacion del

servicio o por simple negligencia del operador.

3.3.4 Andlisis de Valor Agregado del Proceso de Facturacion y Cobro

CUADRO No. 18

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE FACTURACION

Y COBRO

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Facturacion y Cobro Tipo de Proceso: Critico

Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)

g
Demora
[Transporte
Control
JArchivo

ACTIVIDAD VACI |VACE

;< Preparacion

Preguntar a operador que servicio o venta a realizado

Ingresa en sistema codigos y cantidades <]

Pregunta forma de pago |

Ingresa a sistema forma de pago X

Efectua cobro ¥=—]

Emite factura —=x

Imprime Factura ]

OIN|D|A|BD]WIN ]

Entrega factura a cliente para firma [>X

©

Recibe facturas firmadas

10|Entrega a cliente factura original x|
11]Entrega a cliente producto, coloca en funda y agradece por la compra *—|

12]Archiva copias de facturas

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Segun el analisis de valor agregado de las actividades de facturacion y cobro

existe de la misma forma, actividades que no agregan valor pero sin embargo
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son actividades estrictamente necesarias tales como la facturacion. La
oportunidad de mejora que se puede dar en este proceso es el hecho de
preguntar al operador el servicio que le brindo al cliente, puesto que se necesita
esperar que el operador se acerque a la caja y contestar que llevo a cabo,
perdiendo el tiempo del operador en otras actividades que podria estar
desarrollando y a su vez el tiempo del cajero que podria llevar a cabo el cobro

mas agilmente.

De la misma forma el tiempo que se demora en emitir la factura se puede
disminuir si en vez de emitir la factura a mano se lo imprime en una impresora

conectado al mismo sistema de facturacion.

Otra de las oportunidades de mejora se podria dar si el operador — vendedor
entregara el trabajo ya en una funda adecuadamente para que el cajero no lo

tenga que hacer.
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3.3.5 Anadlisis de Valor Agregado del Proceso de Compras

CUADRO No. 19

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE COMPRAS

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Compras Tipo de Proceso: Soporte

Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)

=2
S)

ACTIVIDAD VACI |VACE

Preparacion
Transporte

Control
Archivo

§< Demora

Revision de materiales en perchas

Elaboracion de requerimientos de bodega ]

Envio de Requerimientos de Bodega X

Recepcion de Requerimientos y revision del mismo

Revision de materiales o mercaderia requerida disponible en bodega [ %

Elaboracién de Orden de Compra *—]

Envié de Orden de Compra [—x

(oo i K=22 K BN KNS ol B

Recepcion de Orden y revision de la misma x|

Verificacion de Cantidad de Stock en sistema [ &

O

10[{Anélisis de mejor proveedor para compra ]

11(Envio de Orden de Compra para autorizacion X

12|Revision de Orden de compra, cantidad, proveedor, precio, forma de pago

e tsd

13|Autoriza Compra

14{Envio de Pedio a Proveedor || ¥

S

15[Recepcion de Materiales 0 mercaderia *<]

16|Elaboracion de Comprobante de Ingreso de bodega %

17(Envio de Ingreso de Bodega y Factura [>x

18|Recepcion de Factura e Ingreso a Sistema Contable X

19(Entrega de Factura revisada a tesoreria para tramite de pago X

20]|Organizacion de Materiales en Bodega X—|

21|Preparacion y Envio de Materales a Venta - Operaciones

22|Recepcion de Materiales solicitados y colocacion en perchas

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacién Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Este proceso de la misma forma como el anterior necesita ser mejorado para
cumplir con los requerimientos de una manera mucho mas agil y practica. Cabe
sefialar que segun los duefios del proceso estan concientes de la ineficiencia del
mismo pero para ser completamente mejorado se requiere inmiscuir al proceso

de sistemas de informacion y no solo eso sino se requiere de un sistema de
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resa.

El proceso es demasiado empirico y a pesar de que la empresa maneja un gran

stock de mercaderias y una variedad de las mismas siendo esta una fuerte

fortaleza de la empresa, podria desarrollarse mas productivamente.

El proceso como tal mantiene varios subprocesos que también pueden ser
mejorados, sin embargo como se manifestdé desde un principio esta

investigacion sera la base para el desarrollo del mejoramiento total y continuo

que

necesita toda la empresa.

3.3.6 Anadlisis de Valor Agregado del Proceso de pago a Proveedores

CUADRO No. 20

ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE PAGO A

PROVEEDORES

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Pago a Proveedores

JTipo de Proceso: Soporte

Elaborado Por: Gabriela Morales

JRevisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real)

NVA (No agrega Valor)

ACTIVIDAD

VACI

VACE

Preparacion

é

|Archivo

g

Revisa Factura vencida en archivo

Entrega factura para que autoricen pago y fecha

% [Transporte

Recibe factura vencida y analiza posibilidad de pago y fecha

Autoriza y da fecha de cheque

Emite cheque y comprobantes

Entrega cheque, para firma

Recibe cheque, revisa fecha y valor

Firma cheque

o|o|~|ofa|s|w[n[=]0

Entrega y comprobantes

10

Entrega cheque y comprobantes a proveedor para cancelacion

11

Recibe factura y comprobantes canceladas y firmadas

12

Ingresa a sistema contable el pago

13

Archiva factura cancelada

—1—X

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales
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Este proceso es uno de los que necesita mas actividades de ser mejoradas pero
mas que en el tiempo en las consecuencias que este proceso esta generando con

las cuentas corrientes y en si con el manejo financiero de la empresa.

Es necesario poner estricta atencion en este proceso puesto que la empresa
requiere mantener un mejor promedio en sus cuentas bancarias y necesita
mantener una mejor referencia con sus proveedores. Esto no quiere decir que
no se lleven a cabo los pagos a proveedores si no que muchas veces los
proveedores pierden mucho tiempo acudiendo a la empresa para no recibir el

pago o esperando no menos de 20 minutos para recibir el cheque.
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3.3.7 Andlisis de Valor Agregado del Proceso de Contabilidad e Impuestos

CUADRO No. 21
ANALISIS VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE CONTABILIDAD

E IMPUESTOS

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PRITESE CIA. LTDA.

Proceso: Contabilidad e Impuestos Tipo de Proceso: Soporte

Elaborado Por: Gabriela Morales Revisado Por: Equipo de Mejoramiento

VA (Valor Real) NVA (No agrega Valor)

Preparacion
[Transporte
[Control
|Archivo

[Demora

ACTIVIDAD VACI |VACE

Cuadre Diario de Arqueo de Cajas

Emisién de comprobantes de Ingreso Diario y Depositos

Revision y Archivo diario de facturas por cobrar

Revision y Archivo diario de cobro de llamadas y fax internacional

Cuadre diario de copias blanco y negro y full color

Revision y archivo diario de abono de clientes

Recopilacién mensual de documentacion =X

Elaboracién de conciliacién bancaria »=—

olo|~N|o|a|s|w|n]=]2

Envio mensual de ducumentacién a contadores I

M

=
(=]

Recepcion de documentacion y revisiéon de los mismos

=
[N

Ingreso de Transacciones a sistema contable

Ik

12|Elaboracion de Planillas de Impuestos

13|Envio de planillas para elaboracién de cheques y firmas ]

14|Recepcion de planillas y revision de las mismas

M N

15|Firma de Planillas y envio a contabilidad para emisién de cheques

17|Emisién de cheques *—

16|Recepcidn de planillas firmadas para elaboracién de cheques | 1
—]

18|Envio de cheque para firma a gerencia

M

19|Recepcidn de cheque, revision de valor y firma

20[Envio de cheque y planillas para pago a contabilidad

Y

21|Recepcion y revision de cheque y planillas firmadas x|

22|Envi6 de pago a Banco -

23|Pago en Banco de Planillas X—1

24[Recepcioén de planillas pagadas y deposito o

25[Archivo de planillas | ——x

26|Emision de Balances

27[Revision de Balance y preparacion de informe para gerencia

28|Envio de Balances a Gerencia

T

29[Recepcioén de Balances y firma de recepcion de los mismo.

Nota. VACI es Valor Agregado Cliente Interno

VACE es Valor Agregado Cliente Externo

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales

Es necesario identificar que en este proceso a pesar de que se observa como un
conjunto total se debe resaltar que el departamento de contabilidad que se
observa en el diagrama es un departamento totalmente a parte de la empresa

puesto que se tercerizan los servicios de contabilidad, la empresa posee
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unicamente un auxiliar contable que prepara la informacion mensual y en si
todas aquellas actividades que se identifican en contabilidad los realiza esta
tercerizadora que tiene relacion directa con el auxiliar y con la gerencia. De la
misma forma este proceso esta compuesto por muchos subprocesos que
requieren un mejoramiento pero antes que nada se deben mejorar aquellos que
son directos del proceso para poco a poco mejorar Aquiles que los lleva la
auxiliar contable y que pueden mejorar el tiempo de entrega de toda la
documentacién requerida por el contador mensualmente con la finalidad de que
los balances sirvan realmente como un soporte para las actividades financieras

gue mantiene la empresa.
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4. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

La empresa segun los analisis de valor agregado de las actividades de los procesos y
subprocesos seleccionados para el primer parametro de mejoramiento, necesita tener
algunos cambios dentro de determinados procesos, sin embargo hay algunos que no
pueden ser mejorados en sus actividades como tal, sino necesita mantener dichas
actividades mejorandolas en su forma de llevarlas a cabo, a continuacion se detallara la

propuesta de mejoramiento de dichos procesos.

4.1 MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

En el proceso de atencion al cliente se dan actividades que necesitan ser mejoradas
como la comprobacién de la existencia del requerimiento donde muchas de las veces
los operadores tienen que consultar al supervisor de operaciones o a otros comparieros
mas experimentos si se puede o0 no llevar a cabo el requerimiento o0 a su vez reciben el
trabajo y después se dan cuenta que ellos no lo pueden llevar a cabo haciendo que el
cliente espere para que uno de los mas experimentados recurra a ayudarles y llevar a
cabo el servicio. Es sumamente necesario que los operadores — vendedores se
capaciten en aquellas actividades que se han dado cuenta que no las pueden llevar a
cabo, el supervisor de operaciones debe coordinar con la bitacora el momento en el que

pueden capacitarse.

Otra de las actividades que puede ser mejorada es aquella de control en la que se debe

llenar la orden de trabajo, esta necesita ser muy bien detallada para una mejor
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realizacion del requerimiento del cliente. Entre méas detallada se dan menos errores y

los otros procesos se vuelven mas rapidos.

4.2 MEJORAMIENTO DE PROCESO PRESTACION DE SERVICIOS Y VENTA

DE PRODUCTOS

Como se dijo en el analisis de valor agregado de este proceso los mejoramientos que se
pueden llevar a cabo serén en las actividades de los subprocesos que se dan en las

operaciones diarias de Pritese, por esta razén analizaremos cada uno de los mismos.
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4.2.1 Mejoramiento De Subproceso Impresion Digital Laser B/N Y Full Color

DIAGRAMA DE FLUJO No. 15

SUBPROCESO DE IMPRESION DIGITAL LASER B/N Y COLOR

S R— T ......................

’ Pritese Cia. Ltda.
! Diagrama de Flujo de Proceso

Elaborado Por: Gabriela Morales

Depa}t o de Ventas - Oj

|
ant
Externo

Pedir al cliente su

ingreso para
verificacion de

archivo

Preguntar al
Cliente, programa
y nombre de
archivo

FUENTE: Investigacién Directa

ELABORADO POR: Gabriela Morales ) )
Abrir Archivo en

programa
adecuado

Pregunta al cliente
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Mejoramiento De Subproceso Fotocopiado Digital Laser B/N Y Full Color

Las fotocopiadoras multifuncionales con las que cuenta la empresa tiene
muchas operaciones que se pueden llevar a cabo para determinados tipos de
documentos, tiene varias memorias con las cuales no es necesario que termine
de imprimir determinado trabajo para comenzar a escanear otro, sino que se
pueden ir escaneando las que sean necesarias y en el orden dispuesto se pueden

ir imprimiendo.

Por estas razones es necesario que los operadores que atiendan en estos equipos
sepan los beneficios de cada una de estas funciones para que las operaciones

sean llevadas a cabo en el menos tiempo posible.

Mejoramiento De Subproceso Servicio De Escaner De Alta Velocidad B/N

Y Full Color

Para brindar este servicio de manera Optima y eficaz es necesario primero
activar en todas las maquinas una carpeta la cual pueda recibir los documentos
escaneados del equipo y asi se pueda verificar desde que equipo se puede abrir

el archivo para no perder el tiempo.

Mejoramiento De Subproceso Grabacion De Cd’S O Dvd’S

En este subproceso como se dijo en el analisis de valor agregado se llevan a

cabo las actividades de forma correcta sin perdidas de tiempo ni de recursos.
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4.2.6
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Para ser mejorado se requeria adquirir un nuevo grabador de cd’s o dvd’s
profesional y todo el proceso cambiaria por completo. Pero la empresa no solo
se dedica a realizar este servicio por lo cual el volumen de producciéon no

precisa el realizar esta inversion.

Mejoramiento De Subproceso De Digitalizacion De Videos

Este subproceso es completamente nuevo dentro de la empresa por lo que se
esta llevando de la manera 6ptima, es un proceso largo pero no se debe a mala
operacion de los equipos, ni por la desorganizada realizacion de las actividades,
se da por el traspaso de analogo a digital que se debe dar para la grabacién en
un dispositivo como el cd o dvd. EI subproceso requiere ser ensefiado a todos

los operadores para que todos puedan llevarlo a cabo de la manera correcta.

Mejoramiento De Subproceso De Espiralado, Anillado, Empastado Y

Encuadernado

Para este subproceso se encontré una mejora, que puede acortar, no en gran

escala, el tiempo del proceso.

Es necesario que se corten las pastas al tamafio regular de los espiralados, o
anillados el momento en que ingresan a bodega; dejando ciertas unidades sin
cortar para aquellos documentos més grandes.

DIAGRAMA DE FLUJO No. 15
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SUBPROCESO DE ESPIRALADOS, ANILLADOS, ENCUADERNADOS

Y EMPASTADOS

VPrlteseCi'[Eda """"""""""
¢ Diagrama de Flujo de Proceso p
Elaborado Por: Gabriela Morales R
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ELABORADO POR: Gabriela Morales perforaciones
Colocar
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4.2.7 Mejoramiento De Subproceso Servicio De Internet, Fax Y Llamadas

Internacionales

Segun los duefios del proceso el sistema que se utiliza para el control del tiempo
utilizado por el cliente sea de Internet como el de las llamadas permite
mantener visualizadores que le permiten al cliente saber el tiempo que van
utilizando el servicio y ademas permite que por medio de la red el tiempo pase
directamente al servidor y no es necesario que el operador se acerque a observar
el tiempo utilizado, ya que el mismo servidor puede operar como caja, asi tanto
la activacion como el cobro se lo puede realizar desde el mismo sistema.
Evitando que el operador realice la llamada y este pendiente del cobro de dicha
llamada, también evitaria el problema mencionado anteriormente, donde el
cliente marca nuevamente y solo pagaba el tiempo final utilizado, perjudicando

a la empresa.

Para la activacion de esta seccion del software utilizado se necesita una
inversion de trescientos dolares para comprar un equipo llamado MAX que
permite la utilizacién del controlador principalmente de las llamadas
internacionales, ademas de setenta ddlares por cada visualizador externo que se

requiera. La inversion total seria de cuatrocientos noventa dolares.

Se debe considerar esta opcién por que ahorraria no solo el tiempo del

operador, sino evitaria el problema de control que se tiene en este subproceso.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 16
SUBPROCESO DE INTERNET, FAX'Y LLAMADAS

INTERNACIONALES

I Pritese Cia. Ltda.

Diagrama de Flujo de Proceso
ialq Morales

v
Cajas
N e greessesasnaseasees
s
] £
S
' Abre puerta e
indica numero de
cabinac
computador
Activa el
sistema en la
caja

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORADO POR: Gabriela Morales
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Mejoramiento De Subproceso Servicio De Publicidad En Corto

Este subproceso como lo llevan a cabo los operadores méas experimentados se lo
Ileva de manera correcta, sin embargo no todos los operadores lo realizan de la
misma forma, es necesario que se ensefie a todas las personas para que lo

realicen de la forma adecuada sin perder tiempo y recursos.

Mejoramiento De Subproceso Venta De Suministros De Oficina Y

Computacion

Este subproceso es corto y por esta razén las actividades son las esenciales,
para mantener un tiempo mas corto, en este proceso es necesario que se tenga
un sistema adecuado de control de inventarios tanto en percha como en bodega
para que no se de falta de materiales 0 mercaderia, para que toda la mercaderia
se encuentre en el lugar apropiado, que no haya desperdicios, que no se dafien
aquellos materiales que son susceptibles tales como papeles, cartuchos, tintas,

etc.

Es necesario que se cree el proceso de gestién de almacén que aportard a que

este proceso sea optimo y oportuno.
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4.3 MEJORAMIENTO DE PROCESO DE VERIFICACION Y COMPROBACION

DEL PEDIDO DEL CLIENTE

Si bien es cierto en el analisis de valor agregado de este proceso se identifican
actividades que no agregan valor y este proceso se da en si por los errores que se
cometen es preciso que exista el proceso. Puesto que en muchas ocasiones se da el
proceso puesto que el cliente verifica y a pesar de que todo estd bien pide nueva

verificacién en conteo o en requerimientos que nunca especifico.

Para que este proceso no se de completamente y no sea totalmente improductivo es
necesario que se lleven a cabo estrictamente los mejoramientos o en si los procesos

paso a paso para no cometer errores.

4.4 MEJORAMIENTO DE PROCESO DE FACTURACION Y COBRO

En cuanto a lo que se refiere a este proceso y segun el analisis de valor agregado
realizado, se considera que es importante que los operadores entreguen al cajero la
orden de trabajo escrita de cada una de las cosas que lleven a cabo, de esa forma no
solo se comenten errores en el momento del cobro, si no que a su vez el cajero va
cobrando en el orden de trabajo terminado, puesto que segun los duefios del proceso,
manifiestan que muchas veces los clientes se disgustan porque no se les cobra en orden

sino como estén colocados méas que nada en horas pico.

Ademaés es necesario utilizar la impresora de tickets y facturas que estd mal utilizada

con el otro sistema que no se ocupa en mayor cantidad, con la que se podra imprimir
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los dos documentos con solo cambiar una pequefia opcién en el momento del ingreso
de cddigos y forma de pago. Poco a poco se registraran los datos de los clientes en el
sistema asi si un cliente ya creado requiere factura o sobrepasa los $4,00, Gnicamente
solicitando su numero de cédula, estaran ingresando los datos unicamente para el pago

y la emisidn de la factura.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 17

PROCESO DE FACTURACION Y COBRO
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En lo que se refiere a los procesos de soporte segun los duefios de los diferentes procesos,
muchos de los problemas a los que enfrentan se deben al sistema de informacidn que posee
la empresa o en si a la desactualizacion y el mal manejo del sistema de control de

inventarios — facturacion que maneja también cuentas por cobrar y proveedores.

La empresa utiliza el sistema Posye, un sistema que en un inicio fue muy competente y
solucion6 muchos problemas, pero que con tantos items y con la cantidad de stock y
transacciones diarias que se realiza en el sistema no soporta la base y causa muchisimos
inconvenientes. El programa en si tiene muchas inconsistencias y el problema fundamental
es que no se lo alimento desde cero sino que se migro informacion de un sistema que
funcionaba anteriormente y que tenia muchos productos mal ingresados, es decir arrastra

con problemas de diez afios atrés.

Pero como se manifestd no solo es la informacion que arrastra sino que su estructura no
resiste el movimiento de la empresa. Ademas la empresa duefia del software no da el
servicio técnico necesario, es decir, se debe hacer un tramite engorroso Unicamente para

que puedan solucionar un simple problema.

La empresa para mejorar todo lo que se refiere a inventarios (compras, stocks, existencias
minimas, existencias maximas), proveedores (facturas vencidas, pagos, cheques,
comprobantes de egreso, etc.), clientes (montos mensuales, cuentas por cobrar, mercaderia
preferida, etc.) y facturacion (stocks, precios, descuentos, promociones, formas de pago

autorizadas, etc.) requiere de manera inmediata:

¢ Cambiar su software de sistema de informacion.
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¢ Crear un proceso de:
= ingreso de datos iniciales al sistema
= proceso de ingresos al sistema posterior

» Manejo de sistema (usuarios, configuraciones, administracion de sistema)

+ Tomar conciencia de lo necesario e indispensable que seria este sistema para la buena

marcha de la empresa.

4.5 MEJORAMIENTO DE PROCESO DE COMPRAS

Con un buen proceso de implementacion del sistema de informacion, se podria lograr
un proceso éptimo de compras dénde Unicamente se revisaria diaria y semanalmente el
inventario minimo de existencias, con el que optaria por hacer el pedido Unica y
estrictamente cuando el producto llegue a su existencia minima y no haya un sobre

stock, ni una falta de producto que es lo que regularmente falla en la empresa.

Ademas se incluiria el proceso de gestion de almacén, donde existiria una persona
responsable de llenar las perchas y mantenerlas en el orden adecuado para la rapida y

Optima atencion del cliente.

A continuacion se detalla el diagrama del proceso mejorado que segun la revision del
equipo de mejoramiento disminuiria un 35% el tiempo que se utiliza para llevar a cabo
la compra y ahorraria a la empresa gastos de almacenamiento y financiamiento de
materiales 0 mercaderias con sobre stock e incrementaria las ventas de materiales o

mercaderia que no se disponen en el momento en el que el cliente solicita el producto.
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Es importante recalcar que el programa con el que puede reemplazarse el sistema
actual requiere una inversion de tres mil quinientos ddlares, ademas de un
mantenimiento mensual de $100 dolares y requiere la contratacién de una auxiliar
contable para el manejo del mismo con un sueldo mensual no mayor a $250 dolares y
se utilizaran los recursos que se disponen en el local comercial tales como

computadores, red, impresoras, etc.

Sin embargo esta inversion se vera compensada con una mejor estructura financiera de
la empresa, un mejor control en cuanto se refiere a cuentas por cobrar, un mejor control
del stock de los productos, reduciendo el riesgo de robos que se han presentado en
reiteradas ocasiones por los vendedores — operadores, liberdndose de molestosos

juicios por este tipo de acciones.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 18

PROCESO DE COMPRAS
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4.6 PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

De la misma forma como se expreso en el proceso anterior con la ayuda del sistema de
informacion méaximamente organizado se podria mejorar el proceso que se refiere al
pago de proveedores, manejando un pequefio flujo de caja semanal presupuestado con

el historial de ventas que se obtiene del sistema actual.

El proceso no cambiaria por completo Unicamente se evitaria el tener a todos los
proveedores en la oficina de pagos esperando por el mismo. Y ademas llevando a cabo
la cancelacion de lo estrictamente que tenga la empresa para pagar sin caer en

sobregiros y gastos financieros.

Ademas de esta forma se controlaria con un flujo de caja el exceso de compras ya que
la misma persona que lleva a cabo las compras debera autorizar los pagos, esto hara
que exista un control en el momento de realizar a cabo las adquisiciones. Mé&s aln

conociendo este flujo presupuestado.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo mejorado del proceso de pago a

proveedores.
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 19
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4.7 PROCESO DE CONTABILIDAD E IMPUESTOS

El mismo sistema utilizado para control de inventarios, proveedores, clientes,
facturacion, tendra un complemento de sistema contable el mismo que segun se realice
las diferentes transacciones de compras, ventas, pagos, cobros, etc., habra un registro
contable inmediato, es decir existird una actualizacion diaria e inmediata de los
balances, logrando tener la contabilidad al dia, y la toma de decisiones oportuna.
Mensualmente se llevaran a cabo los ajustes correspondientes y en si la informacion

para los impuestos se la obtendrd inmediatamente después de finalizado el mes.

Ayudara a los propietarios de la empresa a conocer a ciencia cierta que problemas

puede enfrentar la empresa o en si los beneficios exactos que esta obteniendo de la

misma.

A continuacion se presenta el diagrama de flujo de proceso mejorado:
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DIAGRAMA DE FLUJO No. 20

PROCESO DE CONTABILIDAD E IMPUESTOS
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.2 CONCLUSIONES

Pritese Cia. Ltda., es una empresa relativamente nueva en el mercado que ha
mantenido un crecimiento sostenible en el transcurso de estos pocos afos. Fue

constituida como compafiia limitada en el mes de febrero del 2001.

Pritese Cia. Ltda., es una empresa que se dedica a la prestacion de servicios de
soluciones digitales tales como impresion y fotocopiado laser blanco y negro y
color, disefio grafico, escaner de alta velocidad, digitalizacion de documentos, o
archivos andlogos, y digitales para grabar en cualquier tipo de dispositivos,
publicidad en corto, servicios relacionados como espiralados, anillados,
encuadernado, empastado, prestacion de servicios de Internet y llamadas

internacionales.

La empresa no ha llevado a cabo ningun tipo de planificacion estratégica y menos
aun un programa de mejoramiento de procesos. Los procesos se han dado con el
transcurso del tiempo y la experiencia generada por los operadores y en si por la
administracion de la misma. La empresa busca extenderse dentro del mercado,
lograr mayor demanda de servicios, difundir su servicio no solo en la zona sino en
toda la ciudad, ademas de satisfacer a sus clientes externos e internos y hacer que

cada uno de ellos logren sus objetivos.
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Los directivos de la compariia han establecido la necesidad de llevar a cabo una
planificacion estratégica en funcién del mediano plazo, al reconocer la importancia
de alcanzar una clara visualizacion del negocio actual, de los clientes actuales y sus
clientes potenciales, al igual que el mejorar las condiciones de orientacion y
direccion de sus esfuerzos y recursos, enfocandose hacia las actividades primarias
de su cadena de valor. Razén por la cual, con la cooperacion de todo el personal de
la empresa y la direccién de la autora de esta disertacion, se estructur6 la mision,

visién, valores, objetivos, estrategias, y politicas para esta empresa en crecimiento.

La misién formulada para Pritese Cia. Ltda.. es proveer servicios de comunicacion
y soluciones digitales para satisfacer los requerimientos e ideas de nuestros clientes,
con un oOptimo nivel de creatividad, manteniendo tecnologia de punta, e
introduciendo productos y/o servicios novedosos y préacticos que marquen la

diferencia. Siempre pensando en el crecimiento conjunto.

La formulacion de objetivos y estrategias se bas6 en uno de los principios de los
modelos del sistema moderno de Balanced Scoredcard, considerando cuatro
factores de suma importancia como son: Financiera, Clientes, Procesos Internos y
Aprendizaje. Ademas se llevo a cabo una Analisis Causa — Efecto para poder lograr

mejores estrategias para alcanzar los objetivos planteados.

Dentro del analisis que se llevo a cabo del medio ambiente interno en el que se
desarrolla la empresa se encontré que el local comercial se encuentra ubicado en
una excelente ubicacion, la empresa cuenta con equipos de Ultima tecnologia

acorde a las necesidades de sus clientes y con marcada diferencia hacia su
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competencia, posee una fuerza laboral joven con ideas y vitalidad, se brinda
atencion personalizada, sin embargo no existe difusion total de la gran variedad de
servicios que puede ofrecer la empresa, nunca se ha llevado a cabo una verdadera
planificacion con objetivos, estrategias y planes claros y concretos, al igual que no

existe un programa de capacitacion para sus operadores — vendedores.

Uno de los principales problemas internos que mantiene la empresa es la falta de un
sistema de informacion gerencial, el mismo que requiere para llevar un mejor

control de sus procesos, de sus operaciones diarias, de su personal.

En lo que se refiere al medio ambiente externo se obtuvo datos de que existe un
crecimiento del mercado de impresion digital a color principalmente bajo demanda,
ademas se manifiesta una apertura de muchas empresas a la velocidad y tecnologia,
lo que hace que busquen calidad y servicios éptimos, la empresa puede optar por la
generacion de valor en cada uno de los servicios que puede ofrecer la empresa tal
como personalizacion de documentos, impresién bajo demanda, entrega justo a
tiempo, etc.; sin embargo se presenta una competencia marcada principalmente
generando una guerra de precios, que desestabiliza y casi elimina la posibilidad de
brindar mejores servicios, ademés existe un desarrollo acelerado de tecnologia, lo

que vuelve obsoletos los equipos en un tiempo demasiado corto.

La empresa oferta sus servicios y vende sus productos especialmente a un mercado
de clase econémica media y media alta, sean estas personas naturales o juridicas
con calidad y responsabilidad, la que se encuentra reflejada en una muy buena

atencioén al cliente.
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La empresa conoce la importancia de llevar a cabo un mejoramiento total de los
procesos, por esta razon esta disertacion sera la base fundamental para el desarrollo
de dicho proceso en general; por esta razon esta investigacion es Unicamente una
propuesta de mejoramiento y estd enfocada a aquellos procesos que necesitan tener

un mejoramiento rapido y continuo.

Mediante la técnica conocida como lluvia de ideas y con la utilizacién de una
matriz de evaluacion, se logro establecer cuales son los procesos que se llevan o
deberian llevarse a cabo en Pritese Cia. [ tda... logrando de esta forma obtener el
primer Mapa de Procesos de la empresa, siendo este un documento base para el

presente trabajo de investigacion.

Con la colaboracion de todas las personas que participan en los procesos se graficd
los diagramas de flujos actuales, sin embargo se observé un indicio de resistencia al

cambio.

Mediante el analisis de valor agregado de los procesos seleccionados para
mejoramiento se logré proponer una metodologia de mejoramiento continuo de
procesos que ayudan a simplificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones
innecesarias, lo cual ayuda a reducir los costos y dar fluidez y eficacia a las
actividades, llevando a mejorar la calidad del proceso y sobre todo la calidad de

trabajo.
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= Se generd una propuesta de mejoramiento de los procesos seleccinados, que debera
ser aceptada o rechazada por los directivos de la empresa, con la Unica finalidad de
que sea el comienzo a un proceso mucho mas amplio de creacion y mejoramiento
de muchos procesos que la empresa requiere indiscutiblemente para mantener y

alcanzar mayor crecimiento en el mercado.

5.3 RECOMENDACIONES

e La empresa debe optar por una administracion mas abierta dénde se generen
objetivos y estrategias con planes de accion solidos y viables; dejando a un lado ese
sistema de administracion familiar donde una sola persona decide lo que ella

supone que es lo mas apropiado.

e Es importante que la empresa genere un sistema de comunicacion interno donde la
gerencia pueda conocer las expectativas, los logros, las necesidades, las fallas, las

faltas que posean los operadores — vendedores.

e Implementar las estrategias disefiadas en el plan estratégico segun lo programado,
controlando la participacion del personal y supervisando a los responsables de las
actividades. A su vez es necesario mantenerse alerta ante cualquier conflicto o
resistencia al cambio para aplicar medidas preactivas o correctivas que permitan

anticiparse a los problemas para solucionarlos a tiempo.

e EIl recurso mas importante que tienen las compafias es el recurso humano, este

debe ser el mejor cuidado por parte de la Alta Gerencia por lo que es indispensable
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la capacitacion permanente y oportuna, ademas de la motivacion de este recurso en

beneficio de los fines empresariales.

La empresa debe buscar una mejor relacion entre compafieros para que la cultura
organizacional de la empresa sea difundida no solo por la gerencia sino por
aquellas personas que llevan mucho mas tiempo laborando en la empresa, siendo

ellos un soporte para el logro de los objetivos.

La empresa requiere mejorar o definitivamente cambiar su sistema de control de
inventarios, clientes, proveedores y facturacion con el que lograra un sistema de
informacién mas amplio con el que podréa lograr objetivos planteados y mejoras en
sus procesos tanto criticos como de soporte, alcanzando una toma de decisiones

oportuna y agil.

Los directivos antes de aceptar esta propuesta planteada de mejoramiento de
procesos, debe concientizarse de la necesidad de llevar a cabo este proceso de
mejoramiento, debe tener en cuenta que la empresa evoluciona rapidamente y
necesita de mayor control para no volverse improductiva y peor aun que se salga de

las manos.

La empresa debe mejorar sus controles internos no solo a lo referente a sus
inventarios, 0 cuentas Sino a su comunicacion interna, a su comunicacion con los

clientes y en si a todo lo referente a sus procesos.
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e La metodologia utilizada en esta disertacion para seleccionar los procesos a
mejorar, demuestra ser muy efectiva, por lo tanto se recomienda a la empresa

adoptarla como procedimiento para asegurar la continuidad del mejoramiento de

los procesos.
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