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RESUMEN EJECUTIVO

Con el presente trabajo el autor pone a disposicion de la empresa Puro Pollo una
investigacion que comprende, tanto el material tedrico - técnico del campo de la
administracién por procesos como la evaluacién préctica de los esquemas operativos
necesarios para complementar el actual funcionamiento y la estructura organizacional
dentro del marco de la industria avicola de la ciudad de Ambato y su entorno productivo y

comercial.

Se inicia con una descripcion detallada del macro y micro entorno actual de la empresa asi
como de su estructura funcional administrativa, para asi obtener los datos preliminares que
permitan establecer los puntos criticos que conduzcan a la investigacion hacia un enfoque

objetivo sobre el problema que se resuelve.

Una vez definida la informacion del problema, se procede a compilar los fundamentos
academicos referenciales en el campo del levantamiento de procesos y direccion
estratégica a plantearse en el mejoramiento de la empresa y que permiten el estudio,

analisis y ejecucion de actividades bases de la propuesta temética del presente trabajo.

Finalmente se presenta el diagnostico situacional y la forma en que la solucion del
problema de investigacion establecido permite mejorar la productividad de la empresa bajo
los criterios técnicos de persona, lugar, tiempo, espacio y actividad con sus respectivos

indicadores y mapas de procesos ajustados a las politicas de la organizacion.
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INTRODUCCION

La empresa Puro Pollo mantiene su marca como una de las pioneras en modernizar la
distribucion de aves procesadas para el consumo masivo en la ciudad de Ambato, en tanto
gue ofrece un producto con caracteristicas altamente apreciables por su mercado, lo realiza

con un servicio amigable, impecable y orientado a la satisfaccion total.

Los factores mencionados permiten un crecimiento préspero continuo que hace de la
empresa Yy sus grupos de interés un sistema organizacional envidiable. Sin embargo el autor
del presente trabajo esta presente desde los inicios del negocio y considera que el ciclo
productivo y comercial aln esta sujeto a la influencia de debilidades administrativas y

amenazas ajenas al proceso de evaluacion y control.

Se observa que el concepto de productividad y mejoramiento se aplica en la empresa en
diversos aspectos de manera empirica y en otros si se observan criterios administrativos
planificados, esta divergencia de aplicaciones gerenciales es el punto de partida para que
se proponga el tema de investigacion que posteriormente lleve al autor a un entendimiento
holistico de las necesidades de la empresa y permita una toma de decisiones directivas

acertadas en todos los niveles jerarquicos de la misma.

De esta manera se muestra la perspectiva desde la cual se llevara el presente trabajo y
cuéles son sus aristas elementales de investigacion y su posterior presentacién a los

directivos de la empresa para que se lleve a cabo su aplicacion bajo sus directrices.
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1. LAEMPRESA

1.1 ANTECENDENTES

La empresa Puro Pollo nace en la ciudad de Patate, en la provincia de Tungurahua,
a mediados del afio 1980 justo después que el sefior Fabian Arellano se gradda de
veterinario, pensod, que no existia mejor manera de aplicar sus conocimientos que en
la crianza de aves de engorde. Es asi como nace la granja San Nicolas, con 2
galpones de bloque con capacidad para 4000 aves, una pequefia bodega y 1

empleado a tiempo completo.

En un lapso de 20 afios Fabidn de la mano de su hijo, Carlos, a cargo de la
distribucion de las aves, alcanzan una produccién a 60000 aves anuales. Sin
embargo a medida que el negocio incrementaba su demanda, también lo hacian sus
desafios como lo eran: el trato entre el intermediario y el productor, mortalidad
abrupta de la poblacion de aves por parte de patdgenos impredecibles y una alta

variabilidad tanto de costos de materia prima como de precios de mercado.

A partir de afio 2006 Carlos empezd a construir mas galpones para suplir la
continuamente creciente demanda de aves en la provincia de Tungurahua. Aunque

el negocio era rentable el continuo maltrato por parte de los intermediarios y el



13

desperdicio de recursos en cobranza impulso a Carlos Arellano a abrir el primer
local comercial en el Mercado Central de Ambato, el cual cerraria la brecha entre la

produccion y el cliente final.

En un local de 50 metros cuadrados, con un frigorifico y con 20 pollos empezé su
primer dia el local Eco Pollo, que luego de 5 afios se convertiria en lo que es ahora
Puro Pollo. Una empresa gque cuenta con 18 empleados alcanzando la venta de méas
500 pollos diarios todos los dias del afio. Ofreciendo siempre una amplia variedad
de presas de pollo y sus derivados, a precios competitivos, fresco, con una crianza 'y
un faenamiento completamente natural y artesanal garantizando asi la calidad del

producto.

1.2 PRODUCTOS PURO POLLO

1.2.1 Misién

Nuestra mision consiste en proveer a su dieta con una alimentacion sana,

basada principalmente en presas y derivados del pollo, brindando siempre

un producto fresco, econémico y completamente natural, todo esto con un

servicio al cliente de calidad.

1.2.2 Vision
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Nuestra visién en los proximos 2 afios sera la de consolidarnos como uno de

los principales distribuidores de presas de pollo seleccionados en el centro

del pais.

1.2.3 Valores

e Servicio al Cliente de Calidad

e Productos Siempre Frescos

e Procesamiento Natural del Producto

e Precios Competitivos

e |ealtad a nuestros Clientes

1.2.4 Politicas

e Conservar la alianza estratégica con la granja Avicola San Carlos.

e Al momento de reclutar personal la honestidad serd el parametro

mas importante a tomarse en consideracion.

e Toda venta de productos estara basada en 3 parametros: Frescura,

Calidad y Precios Competitivos.
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e Serotara de funciones al personal mensualmente.

e Diariamente se limpiara el inventario mediante promociones

manteniendo diariamente la frescura de los productos.

1.2.5 Objetivos

Apertura de 2 nuevos puntos de ventas para finales del afio 2017.

e Incrementar ventas en un 60% para mediados del afio 2017.

e Incrementar nuestra cuota de mercado de restaurantes para Julio

del afio 2017.

¢ Inclusién de nuevos productos agricolas y cérnicos dentro de los

préximos 3 meses.

e Creacion de nuevas plazas de trabajo sobre todo administrativas

para Julio del 2017.

1.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1.3.1 Organizacion
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La némina de empleados de Puro Pollo cuenta con 12 trabajadores, los

cuales seran categorizados a continuacion:

e 2 Vendedores

e 2 Despachadores

e 2 Cajeros

e 1 Chofer

e 2 Cortadores

e 1 Contador

e 1 Gerente

e 1 Asesor de Gerencia

e 1 Jefe de Personal

1.3.2 Organigrama

La empresa Puro Pollo se encuentra actualmente como se puede observar en el

grafico N° 1.
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Contador

Jefe de

Produccion

Jefe de

Chofer
Personal

Cajeros

Despachadores

Vendedores

Cortadores

Grafico N°1 Organigrama Puro Pollo
Elaborado por Carlos Arellano

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Puro Pollo compra aves de engorde (pollos) y las comercializa a través de su
punto de venta y ofreciendo también servicio a domicilio. Presas seleccionadas,
menudencia, cuartos de pollo, medios de pollo, pollo entero, presas alifiadas

son algunos de los derivados que se puede obtener del pollo.

Presas seleccionadas, una vez alcanzado el peso promedio necesario y
transcurrido el tiempo de engorde, las aves pasan a un proceso tercerizado de

faenamiento, del cual se obtienen los pollos enteros sin plumas.
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Esta materia prima atraviesa una etapa de control sanitario previo al corte y
despresado para su posterior colocacion en percha y comercializacion al peso

en bandejas.

Menudencia, las patas y visceras son separadas antes del corte y pesadas para

su comercializacion.

Cuartos, medios de pollo y pollo entero, adicional al porcentaje de produccién
despresado, la cuota de mercado de Puro Pollo también tiene demanda por
cortes de mayor volumen, con este producto la empresa atiende un segmento

importante de la zona.

Presas alifiadas, este producto estd pensado para el target de familias y

responde a la necesidad de preparacidn de alimentos de consumo rapido.

1.5 PROVEEDORES

En lo que respecta a la compra del pollo:

e Avicola San Carlos, se encuentra ubicada en el Finca Chilipata, en el
canton Patate, con la cual se ha llegado a una alianza estratégica la cual

consistente en fidelidad y exclusividad.

e Avicola San Nicoléas, se encuentra ubicada en el Finca San Nicolas, en el
canton Patate, con la cual se ha llegado a una alianza estratégica la cual

consistente en fidelidad y exclusividad.
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En lo que respecta al faenamiento:

e Sra. Teresa Valle, se encuentra en el redondel de la Pileta Inteligente Via,
Ambato — Bafios, se ha trabajado algunos afios con la sefiora la cual

demuestra competencia y seriedad en su trabajo.

1.6 CLIENTES

Puro Pollo, cuenta en su base de datos con 4345 clientes hasta el 31 de
Diciembre de 2016; de los cuales se los ha clasificado en clientes minoristas y
mayoristas. Cabe recalcar que los clientes mayoristas compran pollo para
procesarlo en restaurantes y otros negocios alimenticios mientras los clientes
minoristas compran pollo para el consumo propio.

1.7 COMPETENCIA

En la ciudad de Ambato, se han identificado 13 dispendios de pollo
importantes de los cuales 4 se consideran como competencia relevante y

directa.

Pollo Pechugon, su mercado es en su mayoria el de clientes minoristas y

mayoristas que exigen entregas a domicilio.

Pura Pechuga, su fortaleza es claramente su antigiiedad, y aunque su calidad

sea cuestionada por un a infinidad de clientes, fueron pioneros del mercado.
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El Pollazo, su mayor fortaleza es su ubicacién, estan ubicados frente a la
empresa Eléctrica Ambato junto al mercado central uno de los puntos con mas

alto tréafico en la ciudad.

Rio Pollo, aunque es la competencia méas reciente, amenaza la fidelidad de

ciertos clientes ofreciendo sus productos al menor precio del mercado.

Los dispendios de pollo faenado mencionados comparten caracteristicas en
cuanto a ubicacion, oferta de producto y precio. Dentro de los 10 dispendios de
la zona los 4 mencionados anteriormente comparten una cuota de mercado que

se aproxima al 80% de ventas del sector. (PURO POLLO 2016)

1.8 FORMULACION DEL PROBLEMA

Kaoru Ishikawa pionero en los procesos de gestion de calidad y uno de los
padres de la administracion moderna. Desarrollo el diagrama de espina de
pescado bautizado asi por su forma, similar a la vista lateral de un esqueleto
de pescado. El diagrama muestra las causas de un evento especifico. Los usos
comunes del diagrama de Ishikawa son el disefio del producto y la prevencion
de defectos de calidad para identificar los factores que pueden causar un
efecto global. Cada causa o la razon de la imperfecciéon es una fuente de

variacion.
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Las causas suelen agruparse en categorias principales para identificar estas
fuentes de variacion. El diagrama estd ilustrado en el grafico N°2 y las

categorias incluyen tipicamente:

e Personas: Cualquier persona involucrada en el proceso de

e Meétodos: (Como se realiza el proceso y los requisitos especificos

para hacerlo, tales como las politicas, procedimientos, reglas, normas

y leyes

e Magquinas: Cualquier equipo, equipos, herramientas, etc. necesarios

para realizar el trabajo



Materiales: Materias primas, partes, boligrafos, papel, etc., utilizados
para producir el producto final
Mediciones: Los datos generados por el proceso que se utiliza para

evaluar su calidad.

Medio Ambiente: Las condiciones, tales como la ubicacion, el

tiempo, la temperatura y la cultura en la que opera el proceso

Causa Efecto

Hombre J[ Maquma J[ EI"ltOI"I'IO J

N\
)r Problema

Subcausa

Causa principal \

/
Material ][ Melodo J[ Medida

Grafico N°2 Diagrama de Ishikawa

Fuente: Ishikawa, Kaoru (1990). Introduction to Quality Control.

Se utilizara el diagrama de Ishikawa para determinar el planteamiento
del problema con el fin de identificar los hechos que nos sirvan de

causas puntuales para la formulacién del problema.
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Maquina

Falta de
Mantenimiento

Dafios Continuos

Entorno

Mal Olor

Sector Peligroso ©

Problema
Area de trabajo |
Peligrosa

Procesos

Escases de

Materia Prima

Alto Desperdicio -

Materia Prima |
Costoso

Material

Ausencia de

Desconocimiento -

Funciones

Metodo

Improductivos

Mo hay control |

No hay
planificacion

Subjetividad

Medida

Cuadro N°1 Diagrama de Ishikawa de Puro Pollo
Elaborado por: Carlos Arellano

Enunciado del Problema

¢Es necesario el levantamiento y aplicacion de procesos para el

aumento de la productividad de la empresa “PURO POLLO”?

1.9 OBJETIVOS

1.9.1 General

Levantar y mejorar los procesos para aumentar la productividad de la

empresa “PURO POLLO”
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1.9.2 Especificos

e Mejorar la interrelacion entre departamentos mediante la adecuada
comunicacion y division de responsabilidades de cada persona, asi

como de cada departamento.

e Crear un nuevo de enfoque para la empresa basado en procesos para

mejorar la calidad de sus productos.

e Establecer un manual de procedimientos para las areas de la empresa.

e Aplicar los procesos correspondientes a las diferentes areas de la

empresa.

e Definir los aspectos estratégicos en el funcionamiento de la empresa.

¢ Reducir o eliminar actividades que no aportan valor a la empresa.
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2. PROCESOS Y ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS

Como se menciona en el anterior capitulo la situacion actual de la empresa mantiene un
ordenamiento administrativo funcional, sin embargo para que la propuesta objeto del
presente trabajo adopte fundamentos sélidos, el autor ve la necesidad de establecer

puntos direccionales dentro de las estructuras proporcionadas.

2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
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Previo al estudio de productividad se observa una ligera carencia de identificacion y
optimizacion de los actuales estamentos administrativos de la empresa, dentro de
los cuales se consideran las siguientes observaciones a manera de propuesta de

mejoramiento:

e Propuesta de Mision
e Delimitar la Vision
o Definir valores y cultura organizacional

« Bases de la cadena de valor Puro Pollo

2.1.1 Mision, (Propuesta de Mision)

Segun el Dr. Christopher Bart, la declaracién de la misién comercial consta

de tres componentes esenciales:

Mercado clave: ;Quién es su cliente o cliente (si es necesario generalizar)
objetivo?

Contribucion: ¢Qué producto o servicio se puede ofrecer a ese cliente?
Distincién: ¢Qué hace que su producto o servicio Unico, de manera que el
cliente elegiria usted?

Bart, Christopher (2015). "Sexo, Mentiras y Enunciados de Mision™.

Habiendo analizado estos elementos conceptuales tedricos, se realiza a

continuacion un enunciado propuesto para la mision de la empresa:
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“Ofrecemos la linea de productos de pollo méas saludable, fresca, accesible y
natural bajo una politica de calidad en el servicio, desde el faenamiento hasta
la entrega al consumidor final en el &rea central de la provincia de

Tungurahua”.

2.1.2 Vision, (Delimitacion de Vision)

Una declaracién de vision es el mapa vial de una empresa, lo que indica, tanto
en lo que la empresa quiere convertirse como hacia donde orientar las
iniciativas de transformacion mediante el establecimiento de una direccion

definida para el crecimiento de la compafiia.

Las declaraciones de vision se someten a revisiones minimas durante la vida
de una empresa, a diferencia de los objetivos operativos que se pueden
actualizar de afio a afio. Deben estar por escrito y referenciarles formalmente
en documentos de la empresa en lugar de, por ejemplo, los principios
generales.

Lipton, Mark (1996), Desmitificando el desarrollo de wuna vision

organizacional.

Teniendo como antecedente estos factores basicos de declaracion de vision
empresarial, se considera delimitar el enunciado de Puro Pollo bajo los

siguientes limites:
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“Proveer a las cinco provincias de la zona sierra central del pais con presas de

pollo seleccionadas en el afio 2018”.

2.1.3 Bases de la cadena de valor Puro Pollo,

La idea de la cadena de valor se basa en la idea de proceso de las
organizaciones, la idea de ver a una organizacién de la produccién (o
servicio) como un sistema, formado por subsistemas, cada uno con entradas y
salidas de los procesos de transformacion. Insumos, procesos de
transformacion, y salidas implican la adquisicion y el consumo de recursos -
dinero, mano de obra, materiales, equipos, edificios, terrenos, administracion
y gestion. Como se llevan a cabo actividades de la cadena de valor determina

los costos y afecta a las ganancias.

a. Actividades primarias Puro Pollo
Logistica interna.- adquisicion de aves en etapa temprana
Operaciones.- crianza, mantenimiento y faenamiento
Logistica externa.- empacado, transporte a local y perchado.
Marketing y ventas.- publicidad POP, visual y venta en local

Servicios.- pesado, sazonado y clasificado

b. Actividades de apoyo Puro Pollo
Infraestructura de la empresa.- galpones, local comercial, camién.

Gestion de RRHH.- contratos laborales, manual de funciones y némina.



29

Desarrollo tecnolégico.- sistema de control de inventarios y facturacién
ARIESPLUS

Aprovisionamiento.- cuartos frios en local.

2.1.4 Politicas empresariales,

Se entiende como la percepcidn colectiva del comportamiento sistémico en la
empresa, tanto de sus actores como de sus sub-procesos. Influyen las
variables actitudinales tanto como las aptitudinales, siendo las primeras las de

mayor impacto en los resultados medibles de categorizacion fuerte o débil.

Puro Pollo al carecer de una tabulacién especifica para determinar su cultura
organizacional, requiere visualizar un punto referencial dentro de la
elaboracion de este trabajo, para asi alinearse con los principios de

administracion estratégica aplicables a la empresa.

Con este antecedente el autor define un modelo de enfoque a la satisfaccion,
dentro del cual se establecen dos funciones particulares, clima y

participacion.

e Clima.- actualmente el organigrama presentado facilita la deteccion de
rasgos comportamentales colectivos y mediante observacion simple
se identifican interacciones de bajo conflicto y media empatia entre las
areas con mayor carga operativa, vendedor — despachador — cajero —

cortador.
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Para un mejor control del clima laboral el presente trabajo mostrara
indicadores dentro del levantamiento de procesos en puntos especificos

en capitulos posteriores.

e Participacion.- cada miembro conoce sus funciones dentro del cargo que
desempefia en la empresa, por lo que en esta variable sélo se requiere
reforzar que los procesos a levantarse en este trabajo deberan apegarse al
desarrollo de “soft skills” o habilidades blandas del trabajador para

mejorar su proactividad en el trabajo.

Una participacion continua del trabajador en la ejecucion de los procesos
bajo indicadores de calidad promueve un crecimiento de la cultura como
indice de productividad tanto en la imagen corporativa como en la
percepcion del cliente interno. Es asi que en el presente trabajo se tomara
en cuenta para la diagramacion el nivel de interacciones que cumplen las
areas de la empresa Puro Pollo para futuras evaluaciones de cultura

organizacional.

2.1.5 Valores organizacionales,

La empresa ha alcanzado su actual crecimiento gracias a una tipificacion

implicita de valores hacia sus grupos de interés y es asi que se mantiene bajo

distintos panoramas econémicos, politicos o sociales.
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A pesar de mantener esta imagen y reflejarla en los resultados, el autor hace

énfasis en este capitulo sobre la importancia de evidenciar en todo momento y

por escrito dichos valores y los enlista de la siguiente manera:

Responsabilidades

La primera, como la razén de cualquier compaiiia, hacia el cliente.
Cumpliendo con la promesa de un producto que satisfaga la necesidad
cumpliendo con las normativas y regulaciones respectivas.

Hacia el medio ambiente, manteniendo estandares de conservacion y
proteccion en la operacion, produccion y prestacion del servicio.

Y con la sociedad brindando espacios laborales justos y de
oportunidades para con los colaboradores.

Honradez

Para con los clientes, trabajadores, sector publico, proveedores en los
procesos comerciales, tributarios, fiscales, laborales, legales y los que se

requieran para el funcionamiento de la empresa.

Transparencia
En el manejo financiero, contable, de control y para con las necesidades

de auditorias internas y externas.

Puntualidad
Exigible a propietarios, empleados, proveedores, entes de control y
cartera de clientes dentro de los periodos establecidos bajo contrato o

convenio.
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o Familia
Al ser Puro Pollo una empresa familiar estos valores se deben proyectar
en todas las actividades puertas afuera de la empresa para que todo el

colectivo desarrolle sus rutinas de manera saludable.

2.2 ADMINISTRACION POR PROCESOS

Se entiende como el estudio de la gestion de soporte en la direccion organizacional
para la identificacion, representacion, disefio, estructuracion y mejoramiento. Hace
que los procesos se tornen efectivos en virtud de las necesidades del cliente. En el
ambito estratégico el aporte colectivo de los miembros de una empresa es la fuente

de informacién directa.

2.2.1 Ventajas

e Determina el direccionamiento de objetivos orientados al requerimiento

del cliente.

e Esquematiza la forma en que fluyen los datos e insumos.

e Permite visualizar la generacion de valor en la empresa.

e Consolida la ejecucion de la operacion en tareas que vinculan la relacion

proveedor — cliente y sus funciones.

e Sefialan y registran los procesos de manera sistémica.



33

e Documentan integramente los procesos y subprocesos.

2.2.2 Desventajas

= Representa modificar la gestion organizativa en forma exhaustiva y

puede plantear complejidad.

» El flujo de tareas y el uso de insumos y trabajo se puede comprometer.

= De no haber condiciones favorables de comunicacion interna la
administracién por procesos se encuentra con dificultades en su

implementacion.

2.3 PROCESOS

2.3.1 Definicion

Segln la norma ISO 9000-2000 un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que interacttan, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados. JAIME BELTRAN SANZ, 2008. Guia para una

gestidn basada en procesos. pag. 18, Sevilla - Espafia.

La palabra proceso viene del latin “processus”, que significa avance progreso.
Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se

caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios
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obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican valor
afladido, con miras a obtener ciertos resultados. SESCAM, Servicio de Salud

Castilla - La Mancha 2002, Gestion por procesos. Espafa.

Para el presente trabajo se presenta a los procesos como la secuencia de
acciones cuyo entorno tiene un fin comun y un tiempo establecido,
evidenciando con precisién quien, como, cuando, donde y con qué se

obtienen los resultados de cada operacion planificada.

2.3.2 Caracteristicas

e Entorno de movimientos accionados entre si que cumplen una

funcién determinada.

e Convierte registros de actividad iniciales en resultados posteriores al

empleo de insumo y trabajo.

e Puede decirse que un proceso cumple un ciclo de vida.

e El fin comdn es el motor de un proceso.

e Laoperaciony gestion es afin a los procesos.

e Tanto los stakeholders como cliente interno y externo se benefician

de los procesos.
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e Un proceso puede socializarse para su activacion a todos los niveles

jerarquicos organizativos con fines comunes.

2.3.3 Elementos

Para una adecuada definicion de un proceso se observan estos

componentes:

a) Input o entrada: la secuencia requerida por un sistema para

ejecutar su proceso.

b) Ciclo de acciones: Es una serie l6gica de acciones que realiza el
sistema.

c) Output o salida: es el resultado que arroja un sistema como
reaccion de realizar actividades o tareas cuya suma compone al

sistema de procesos. Este puede ser externo o interno.

d) Limites: se definen de acuerdo al tamafio de la organizacion. Es
vital acogerse a un criterio definido y apegarse a este durante el

tiempo.

A continuacion se comprende que:

e A cada nivel de ejecucion, los limites del proceso se ajustan a

un area para su manejo.
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e La funcionalidad entre procesos hace que los limites del
mismo Se mantenga externos.

e Se valorice el limite inferior.

e) Control: Debe cuantificarse la funcionalidad del proceso y el grado

de satisfaccion de quien lo usa y se beneficia del mismo.

2.3.4 Clasificacion de procesos

Procesos Estratégicos

Estos se orientan al campo directivo y sus funciones, y

mayoritariamente al término de largo plazo. Principalmente se

enfocan en planeacién y otros considerados vinculantes a puntos

clave o de relevancia administrativa.

Procesos Operativos

Estos van de la mano con el desarrollo material de un producto o la

entrega de un servicio. Se determinan como procesos de linea.

Procesos de Apoyo

Dan apoyo a los operativos, usualmente se los relaciona con insumos

y teoremas de cuantificacion.
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2.4 DISENO DE PROCESOS

2.4.1 Mapa de Procesos

En cuanto a plasmar los procesos identificados y su interaccion se plantea
efectivamente un mapa de procesos, siendo este la esquematizacion grafica de

la forma de los procedimientos que complementan el sistema administrativo.

Con el objeto de desarrollar un mapa de procesos, y viendo una comprension
accesible del mismo, se requiere pensar con antelacion en los potenciales

conjuntos donde pueden anclarse determinados procesos.

Asociar los procesos en un mapa facilita la comparaciéon mutua, asimismo

permite mejor entrelazamiento y la comprension colectiva.

Como se genera la asociatividad de procesos y su implementacion queda a

eleccion de la empresa, sin que para esto exista una regla fija.

Una vez seleccionada la forma de agrupar los procesos, en el mapa se
especifican la identidad y distribucion de los mismos, proponiéndose su

inclusion en cada grupo determinado.

El output o salidas de los procesos debe ser la fuente de informacién que

relacione un proceso con otro y su fin comun, asi como el input o entrada
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requerida y el origen de estos incluyendo los insumos aplicados y su

procedencia.

2.4.2 Jerarquia de Procesos

Macro procesos: grupo de procesos con relacion directa y un mismo fin.

Procesos: Actividades ejecutadas de manera continua, que afiaden valor a un
input 0 entrada y arrojan un resultado, un output o salida que determine

satisfacer una necesidad del cliente.

Subprocesos: articulan secciones especificas de un proceso, identificarlos
resulta valioso para separar futuras problematicas y acceder a soluciones de

mejora en un mismo proceso.

2.4.3 Inventario de Procesos

Consiste en un listado de macro procesos, procesos y subprocesos que

muestra deriva en la codificacion de cada uno.

Para la empresa objeto del presente trabajo, se consideran las actividades
béasicas de produccion, operacion y servicio como las fuentes principales del
inventario de procesos. Dentro de la cadena de valor preliminar, presentada
anteriormente ya se distinguen algunas existencias, mismas que se a

continuacion se desglosan para un inventario inicial de procesos.
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Planificacion estratégica.- en esta etapa la gerencia se encarga de establecer
documentacion de la periodicidad de la compra de materia prima, aves de
engorde, asi como de los insumos necesarios para la comercializacion y
servicio. También se elaboran los presupuestos de costos y pronosticos de

ventas asi como la correspondiente gestion contable tributaria.

Servicio al cliente.- se le considera como macro proceso debido a que toda
la actividad de la empresa involucra un producto saludable y de alta calidad
y debe tomarse en cuenta en todos y cada uno de los procesos y
subprocesos, desde la entrada de la materia prima hasta el servicio post-
venta.

Procesos de produccion y operacion.- se realizan de manera simultanea
segun la planificacion entregada por la gerencia y se asignan responsables y

tiempos de ejecucion con el ordenamiento légico aqui provisto.

Subprocesos de Actividades de apoyo Puro Pollo.- estos se consideran de
caracter complementario ya que no ejercen un impacto directo en el giro del
negocio, pero son necesarios para el funcionamiento y requieren observarse

para la propuesta general aqui presentada.

Gestidén humana.- dentro de este subproceso la gerencia se encarga de enviar
los perfiles de reclutamiento y selecciéon para que se disefie la nOmina de

acuerdo a la necesidad operativa anteriormente descrita, adicionalmente se
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evalla al candidato de manera directa mediante entrevista, una vez que este

aprobo los estandares minimos establecidos por el gerente.

Mantenimiento de maquinarias.- cada encargado de area mantiene un
control periodico de su herramienta, maquinaria 0 equipo y reporta a
gerencia acerca de anomalias detectadas. Adicional a este subproceso de
control, gerencia inspecciona aleatoriamente los activos fijos — fisicos de la

empresa como norma general de control interno.

Gestion administrativo — financiera.- la empresa asienta su funcionamiento
orgénico en registros contables, transaccionales y documentales, de esta
manera se controla a través de gerencia y administrativos, la totalidad del

ejercicio econémico.

2.4.4 Levantamiento Informacién

Para el levantamiento de procesos se debe realizar lo siguiente:

Establecer los limites, observar el punto de arranque y el punto de

finalizacion, enlistar subprocesos que intervienen, su ordenamiento I6gico y

relacion entre si.

Registro de informacion de los procesos, sus acciones, secuencias de

tiempo, personas ejecutoras, zonas de elaboracion. Este registro se efectia

de manera cronoldgica segun el orden que sigue el proceso.
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El recurso humano implicito en la operacion se entrevista para efectos de
este procedimiento y se hace de manera directa e individual asi como
también en grupo con el fin de que el registro de datos obtenidos tenga alta
precision.

(Velasco, 2010)

Para realizar el levantamiento de la informacion se empleara el formato en

el Anexo No.1 Levantamiento de la Informacion, entre los elementos se

define:

=  No: Secuencia de actividades

= Departamento: Lugar donde se realizan las actividades.

= Proceso: Nombre de proceso

= Funcionario: Encargado del proceso.

= Cargo/Funcion: Cargo persona responsable del proceso

= Fecha: Indica el dia, mes y afio de elaboracion.

= Actividad: tareas que se realizan en el proceso.

= Lugar: Donde se realiza el proceso.

= Frecuencia: Periodicidad con la que se realiza la tarea.

= Volumen: Numero de veces que se realiza la tarea.

= Tiempo: Minutos empleados en cada tarea.
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PROCESOS:

SUBPROCESO:

NOMBRE:

FUNCION O CARGO: Fechu:

ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA VOLUMEN| TIEMPO OBSERVACIONES

%
1

2
3|

4

5

[

Quejas:

B =

Cuadro N°4 Formato para Levantar Informacion
Elaborado por: Carlos Arellano

2.5 DOCUMENTACION DE PROCESOS

2.5.1 Caracterizacioén

Documento que deben seguir las personas de las areas involucradas en el
desarrollo de un proceso. Las caracterizacion se fija de acuerdo con el tipo

establecido por la organizacion y remiten a los formatos, instructivos y

registros.

La caracterizacion de los procesos radica en establecer elementos relevantes
que intervienen en los procesos identificados.
Entre los elementos se define:

= Nombre del proceso: Se identifica el proceso a documentar.

= Propietario del Proceso: Persona responsable del proceso.
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= Alcance: Es la delimitacion de las actividades a realizar dentro de

los procesos, es decir desde donde inicia y donde finaliza el mismo.

» Codificacion: Cadigo del proceso

» Edicion: Representa la version del formato, sirve de guia para

verificar las actualizaciones.

= Requisito de la Norma: Requisitos de la Norma 1SO 9001.

» Fecha: Indica el dia, mes y afio de elaboracion.

= Recursos: elementos que brindan el soporte necesario para ejecutar

el proceso.

= Proveedores: son las entidades internas y externas que entregan las

entradas.

= Entradas: son las materias primas y materiales directos que el

proceso necesita para obtener sus productos.

» Proceso: son las que mediante su realizacion se transforma los

insumos o materias primas en los productos.

= Salidas: son los entregables del proceso, y son entregados a los

clientes.

= Clientes: son los que reciben los productos o servicios que genera

el proceso, pueden ser internos o externos.
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= Controles: es todo aquello que regula el funcionamiento del

proceso.

= Indicadores: miden el desempefio del proceso.

= Objetivo: Proposito del proceso.

= Registros/Anexos: son entregables escritos que salen de cada
proceso, informan sobre los datos obtenidos por medio del proceso,

sirven de medicion del mismo.

» Indicadores: Informacion que se presenta en forma de datos y que
ayuda a la medicion de una actividad, proceso o accion determinada.
Relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, que permiten
observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el
objeto o fendbmeno observado, respecto de los objetivos y las metas
previstas y la influencia esperada. Magnitud asociada a una
caracteristica (del resultado, del proceso, de las actividades, etc.) que
permite a través de su aplicacion periddica y por comparacion con el
estandar establecido, evaluar periddicamente dicha caracteristica y
verificar el cumplimiento de los objetivos (estandares) establecidos.

(Tovar, 2007)

El formato de caracterizacion del proceso que se utilizara se puede

observar en el Cuadro N°6
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO CODIFICACION EDICION Mo,
PROPIETARID DEL PROCESO REQUISITO DE LA NORMA FECHA
ALCANCE

RECURSOS

FISICOS CCONOMICOS
TECHICOS 5 RRHH L
| PROVEEDORES | PROGESO GLIENTES
-
»
»
-
-
EMTHADAS L BALIDAS
»
e
L
GOIETIVE ™
INDICADGRES REGISTROSANEXOS
i i |
CONTROLER
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADD POR

Cuadro N°6 Caracterizacion del Proceso
Elaborado por: Carlos Arellano

2.5.2 Descripcion de Actividades

Se realizara una descripcion de una manera mas clara y concisa de cada una
de las actividades que se encuentren dentro de los procedimientos, indicando
la entidad donde se realiza cada actividad y el funcionario responsable de

cada actividad.
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MANUAL DE PROCESOS ]

Fecha: ]

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Pag. de ‘

MACROPROCESO: )
PROCESO: [
SUBPROCESO: ()

No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1

2

Cuadro N°5 Descripcion de Actividades
Elaborado por: Carlos Arellano

2.5.3 Diagrama de Flujo
Es la representacion gréafica que muestra la secuencia en que se realizan las

actividades necesarias para desarrollar un trabajo determinado, indicando las

unidades responsables de su ejecucion.
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Para realizar los diagramas de flujo en cada uno de los procesos de la

organizacion se empleara los simbolos que se muestran en el Cuadro No.3

SIIMBOLOS PARA DIAGRAMAR

SIMBOLO SIGNIFICADO INSTRUCCION
Operacion, Describir en forma concisa la
actividad. accion o actividad.
o Anotar la pregunta sobre la
Decision o
que se decidira.
Indicar el proceso o actividad
Transporte

al cual se traslada.

Documento Impreso

Anotar el nombre del

documento que se genera.

Indica traslado del proceso,

Conector
numerar.
Almacenamiento, Anotar el nombre o lugar del
Archivo. archivo.

Demora, Espera.

Anotar que espera.

100 (] 11O

Sentido del flujo.

Siempre se debe indicar el

sentido.

Cuadro N°2 Simbolos para Diagramar
Elaborado por: Carlos Arellano
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2.6 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

El mejoramiento de los procesos es el estudio sistematico de las actividades y flujos
de cada proceso a fin de mejorarlo. Su proposito es “aprender las cifras”, entender
el proceso y desentrafiar los detalles. Una vez que se ha comprendido realmente un
proceso, es posible mejorarlo. La implacable presion por ofrecer una mejor calidad
a un menor precio significa que las compafiias tienen que revisar continuamente
todos los aspectos de sus operaciones. Lee J. Krajewski,Larry P. Ritzma 2008,
Administracion de operaciones: estrategia y analisis. PEARSON EDUCACION,

pag. 142, México.

En esta seccidn se establecen los parametros que se utilizan para realizar el estudio
completo de las necesidades de la empresa en funcion de la técnica administrativa,

asi como la conceptualizacion de las herramientas a ser aplicadas por el autor.

2.6.1 Definicion de Mejoramiento,

Durante los afios recientes se han desarrollado varios métodos para evaluar y
mejorar procesos. Algunos de ellos evolucionaron dentro de un enfoque
conocido como Kaizen, término japonés que tiene el significado general de
“mejora continua”. Su objetivo tiende a incrementar la mejoria, en oposicion
a un mejoramiento radical de procesos. Chapman, Stephen 2006.
Planificacion y control de la produccién, pag. 11. PEARSON EDUCACION

México.
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El disefio de los procesos para la empresa dependerd en buena medida de la
calidad de datos recolectados de acuerdo a los métodos aqui descritos, de esta
manera, el modelo Kaizen resulta conveniente para el objeto de identificacion
cuantitativa y cualitativa relevante de las areas de produccion y operacion de

Puro Pollo.

2.6.2 Objetivos de Mejoramiento,

Las cuatro principales decisiones de procesos representan aspectos
estratégicos generales. Las decisiones que se toman deben traducirse en
disefios o redisefios reales de los procesos. Concluiremos con dos filosofias
diferentes, pero complementarias, para disefiar procesos: (1) la reingenieria de
procesos, y (2) el mejoramiento de procesos. Lee J. Krajewski,Larry P.
Ritzma 2008, Administracion de operaciones: estrategia y analisis.

PEARSON EDUCACION, pag. 141, México.

Para el caso de la empresa Puro Pollo el proceso de mejoramiento es el
indicado, es asi como el autor considera importante su mencion como parte de
la investigacion ya que uno de los objetivos es el enfoque en el desempefio de

actividades operativas alrededor de la satisfaccion del cliente.

Se tomaran como base de los objetivos de mejora algunas de las premisas de

reingenieria aplicables a la empresa objeto del presente trabajo:
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« Procesos criticos
o Liderazgo fuerte
o Tecnologia informatica

o Anadlisis de procesos

Procesos Criticos

Como objetivo en esta seccién se propone determinar exclusivamente los
procesos con relacion directa al giro de negocio pasando por alto las
funciones departamentales complementarias.

Este enfoque permite al autor extraer las oportunidades de reduccion de
actividades innecesarias y dosificar la cantidad de tiempo y energia empleada

en una ejecucion mejorada.

Liderazgo fuerte

Conociendo los procesos criticos, la meta de la gerencia de la empresa es
mantener una postura firme ante los cambios que sobrevienen en el mediano
plazo para obtener una implementacion con resultados medibles y que se
pueda mantener en el tiempo.

De esta manera si se realizan nuevas actividades o se suprimen las
innecesarias, la percepcion general del impacto que estas causen en la

produccién y operacion no implica afectacion en términos de productividad.
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Tecnologia informética

Disefar procesos en torno a flujos de informacion, considerando variables de
tiempos de recoleccion, entrega y uso de informacion asi como los lugares y
los encargados de los procesos que aplicaran dicha tecnologia.

En los capitulos a continuacion se describen las herramientas mas afines al
tipo de negocio y que se ajustan a las necesidades de los ejecutivos y

operarios de la empresa.

Anélisis de procesos

En su libro, “Administracion de Operaciones”, Lee J. Krajewski menciona:

Ademas de la filosofia de “borrén y cuenta nueva”, el equipo de reingenieria
debe comprender varias cosas acerca del proceso actual: qué produce, cdmo
se desempefia y
qué factores lo afectan. Esta comprension puede revelar las areas en las cuales

una nueva forma de pensar redundaré en los mayores beneficios.

El objetivo entonces es generar y mantener un registro sistematico de la
administracion por procesos sin que se recurra en un futuro a una reingenieria

de procesos.
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2.6.3 Fases de mejoramiento de procesos,

El ciclo PDCA tuvo su origen con la conferencia del Dr. W. Edwards Deming
en Japon en 1950, El concepto de PDCA fundamentado en el método
cientifico, tal como se desarroll6 a partir de la obra de Francis Bacon (Novum
Organum, 1620). EI método cientifico puede describirse como "hipétesis” -
"experimento” - "evaluacion". Shewhart describié la fabricacién bajo
"control" estadistico como un proceso de tres fases de especificacion,
produccion e inspeccion. Asimismo especifica esto con el método cientifico

de la hipotesis, el experimento y la evaluacion.

Con base en esto se plantea esquematizar el desarrollo de este trabajo en esta

transicion de fases para los procesos de la empresa.

Plan (Planificar)

Se definen los objetivos y procedimientos necesarios para obtener los
resultados de acuerdo con el resultado buscado. Fijando las expectativas de
produccion, la exhaustividad y la exactitud de la especificacion, es también
una parte de la mejora dirigida. VVarios autores concuerdan que se arranque en

pequefia escala para medir posibles efectos.
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Do (Hacer)

El plan en accion, arrancar el proceso, hacer el producto. Esta fase cumple la
funcion de agrupar los datos para realizar graficas y analisis en las fases

"CHECK"(controlar) y "ACT" (actuar).

Check (Controlar)

Se analizan los resultados reales que se miden y recogen en la fase previa, se
contrastan con los resultados buscados como objetivos o metas del "PLAN,
para evidenciar los cambios. La implementacion del plan se puede gamificar

y también adaptar e integrar al plan para permitir la ejecucion.

Bosquejar datos simplifica la visualizacion de las tendencias en diversos
ciclos PDCA y los datos recopilados se expresan como informacion, misma

que requiere la siguiente fase.

ACT (Actuar)

Al obtener una mejora en la fase de control con el plan ejecutado en la fase
DO o hacer, (estado original del proceso), este se convierte en estandar
(estado actual) para cémo debe realizarse la fase actuar a futuro. De lo

contrario se mantiene el proceso en su estado original.
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De no encontrarse resultados positivos o negativos el PDCA requiere mayor

énfasis en la obtencion de datos.

2.6.4 Herramientas de mejoramiento de procesos,

Para un seguimiento y soporte funcional del mapeo y levantamiento de
procesos para la empresa se pueden describir herramientas propias de calidad,
Ishikawa, diagramas de Pareto, etc. De la misma manera métodos
directamente relacionados al proceso, control de inventarios o “Just In Time”,

esto de acuerdo al area objeto de su aplicacion.

En el presente capitulo se presenta una compilacién conceptual de las

herramientas mas afines a los objetivos presentados y que se pueden utilizar

en varias etapas del ciclo organizacional y la cadena de valor.

LLUVIA DE IDEAS (BRAINSTORMING)

Es una herramienta para generar propuestas creativas en un ambiente

amigable y de manera colectiva. La interaccion de los involucrados permite

asimilar de manera &gil las potenciales soluciones de sistemas complejos.

Los autores concuerdan en utilizar la lluvia de ideas cuando se detecte la

necesidad de:

Amplificar la creatividad de un equipo



55

Visualizar una extension de ideas
Involucrar a varios actores del proceso

Encontrar oportunidades de mejora

Un adecuado “Brainstorming” comprende un flujo directo, es decir, un
facilitador que articule las ideas, representar de la manera mas grafica el
problema para que todos lo asimilen, interpretar la propuesta de cada
participante en la forma como la presenta, fijar limites de tiempo, enlistar la
informacién obtenida y eliminar las duplicaciones y aspectos irrelevantes.

(Harris, 2016)

DIAGRAMA DE AFINIDAD

Se entiende como una herramienta complementaria a la lluvia de ideas ya que
permite organizar la informacién obtenida. Facilita la asociacion de
elementos que interactian de manera natural. Al completar este
procedimiento se llegan a decisiones consensuadas por cada grupo de interés

formado.

Las publicaciones més consultadas sugieren su aplicacion en los siguientes

escenarios:

Comprender el problema resulta dificil.
Hay puntos de divergencia en la estructura del problema.

Se requiere resolucion colectiva.
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Se busca delimitar los puntos claves de un gran nimero de ideas y problemas.

Se inicia con un lider de equipo para atender al problema, se muestra la
informacion obtenida en la lluvia de ideas para transferirla a un lenguaje
visual (algunos expertos sugieren usar adhesivos o “post its”), se agrupan las
notas por afinidad y se les asigna un titulo grupal, finalmente se condensan
los titulos mas cercanos a una posible solucién en una matriz para su

discusion.

HERRAMIENTAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

“Las mediciones pueden poner de manifiesto una brecha en el desempefio.
Hay varias herramientas a su disposicion que le ayudardan a entender las
causas del problema. Aqui se presentan seis de ellas: (1) listas de verificacion;
(2) histogramas y graficos de barras; (3) graficos de Pareto; (4) diagramas de
dispersion; (5) diagramas de causa y efecto, y (6) graficos. Muchas de estas
herramientas se crearon con el propdsito original de analizar problemas de
calidad, pero aplican igualmente bien a toda la gama de mediciones de
desempefio.”

Lee J. Krajewski,Larry P. Ritzma 2008, Administracion de operaciones:

estrategia y analisis. PEARSON EDUCACION, pag. 161, México.

Listas de verificacion.- Son formularios que registran la frecuencia de
presentacion de algunas caracteristicas de un producto o servicio en funcién

de su desempefio.
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Histogramas y graficos de barras.- miden la dispersion estadistica de los
datos, su distribucion, frecuencia y tendencia central en una escala
determinada.

Gréficos de Pareto.- determina la proporcion de factores que originan un
problema mediante un conteo de frecuencias y lo representa en un histograma

para la identificacion.

Diagramas de dispersion.- grafica que representa la interrelacion de dos

variables.

Diagramas de causa y efecto.- Krajewski en su libro menciona; “Desarrollado
originalmente por Kaoru Ishikawa, este tipo de diagrama ayuda a la gerencia
establecer una relacion directa entre las desconexiones y las operaciones
donde éstas se originan. Las operaciones que no tienen relacion alguna con un

problema en particular no aparecen en el diagrama.”

2.7 MANUAL DE PROCESOS,

Se comprende como el documento formado por las descripciones detalladas de
operaciones que se siguen en relaciéon a una o varias unidades administrativas. Este
incluye los cargos que participan mientras delimita su responsabilidad y
desempefio. En su mayoria incluyen formularios, autorizaciones, maquinaria y

equipo a emplearse o cualquier informacidn relevante a la empresa.
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2.7.1 Definicién,

Registra los datos funcionales y operativos de las unidades administrativas asi
como de auditoria, evaluacién, control interno y vigilancia. Varios autores
consideran que es una guia de la confiabilidad del trabajo de gerentes y

trabajadores.

Para su aprobacion y uso, por ejemplo la norma ISO 9001 2015, exige 4

procedimientos obligatorios:

o Tratamiento de No Conformidades
o Auditoria Interna

e COmo plantear y resolver problemas
o Sistema de Mejora

« Control de la documentacién.

CLIENTE

CLIENTE

PROCESOS OPERATIVOS

NECESIDADES SATISFACCION

v
EXPECTATIVAS

PROCESOS DE APOYO

Grafico N°5 Formato Mapa de Procesos
Fuente: Ing. Cadena Jaime
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2.7.2 Objetivos del manual de procesos,

Facilita comprender la estructura interna en base a la descripcion de

actividades, localizacion, necesidades y encargados de operacion.

Dan soporte a la instruccién y capacitacion del personal ya que especifican el

desarrollo de actividades de cada cargo.

Permite el control de los procesos sistémicos ademas de ser una fuente de
informacion para los trabajadores. Agiliza los estudios de tiempos vy

movimientos y delegacion de funciones.

En la implementaciéon de tecnologias brinda fluidez en la construccion de
bases de datos generando asi comportamientos uniformes en la jornada de

trabajo de la empresa.

Determina con facilidad las responsabilidades por fallas o errores e indica las
directrices para labores de auditoria, evaluacion del control interno y toma de

decisiones.

Incrementa la productividad y ofrece parametros de medicion para coordinar

labores y evitar duplicidad de tareas.

Establece fundamentos para realizar el estudio del trabajo, calidad total y

métodos de produccion.
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2.7.3 Caracteristicas del manual de procesos

En el libro “Administracion de operaciones” Krajewski al inicio de su

capitulo quinto menciona:

“Es necesario que todas las partes de una organizacion se interesen en el
analisis de procesos simplemente porque son ellas las que hacen el trabajo, y
el analisis de procesos se centra en como se realiza realmente el trabajo.
¢Proporcionan el mayor valor a sus clientes (internos o externos) o pueden

mejorarse?”.

Para disefiar un manual de procesos es necesario mantener altos estandares de
precision, la recoleccion de datos debe generarse con exactitud para evitar
errores de interpretacion, asi el gerente o jefe de area debe obtener ensamblar
cada fase del levantamiento del manual integrando sus componentes y

recursos.

RESPONSABLES

En principio el manual debe asignarse a un lider de equipo con habilidades
técnicas, quien se encarga de dirigir la elaboracion, conocer cada etapa del
levantamiento, disefio, implementacion, ejecucion y actualizacion, obteniendo

asi caracteristicas homogéneas en fondo y forma del manual.
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En referencia al equipo de trabajo, una arista vital es la capacidad de
interrelacionarse y un profundo conocimiento del funcionamiento de la
empresa, mision, vision, objetivos y valores. Para esta tarea, la empresa
deberd encargarse de seleccionar al perfil mas idéneo para la delimitacion del

proyecto de levantar el manual.

AREA DE DESARROLLO DEL MANUAL

El personal encargado de desarrollar el contenido del manual de la empresa
Puro Pollo debe identificar y estandarizar el universo de trabajo para efectuar
sus actividades de estudio sobre él. Para esto los autores recomiendan una
evaluacion preliminar, en vista de que en toda organizacion existen detalles
que no se evidencian sin una observacion holistica del funcionamiento
colectivo. Al tener este antecedente se pueden planificar estrategias con
fuentes confiables, dimensiones precisas, herramientas adecuadas y tiempos

oportunos de ejecucion.

2.7.4 Estructura del manual de procesos,

Identificacion.- En esta seccion del manual se incluye, logotipo y razén social

de la empresa.

Nomenclatura y alcance.- si pertenece a una unidad especifica debe colocarse

el nombre de esta, lugar y fecha de elaboracion, si es el caso el numero de
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revisién, unidad o unidades responsables de su elaboracion, revisiéon y

aprobacion.

Codigo de documento.- que lleva las siglas de la empresa, a continuacion de
la unidad administrativa de aplicacion y finalmente el nimero de documento.

Se coloca un guion para separar siglas y numeros.

indice y contenidos.- se colocan los capitulos y las paginas que conforman el

manual.

Introduccion.- descripcion del objeto del manual, aplicaciones y la relevancia
de su lectura y actualizacién. También se colocan mensajes del gerente o

directivos de la empresa o area del manual.

Objetivos de los procesos.- Esta seccion comprende la descripcion detallada
del proposito de seguir el procedimiento de la unidad. Normalmente estos
mantienen conformidad y permiten conocer el desempefio de una rutina de

trabajo y reducen la probabilidad de modificaciones.

Unidades de aplicacion y alcance de los procesos.- Determina el rango de

accion en el que se ejecuta cada proceso.

Glosario.- Se enlistan las palabras técnicas abstraidas del manual que se usan

como soporte o fuente de consulta.
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Mapa de Procesos.- En cuanto a plasmar los procesos identificados y su
interaccion se plantea efectivamente un mapa de procesos, siendo este la
esquematizacion grafica de la forma de los procedimientos que

complementan el sistema administrativo.

Inventario de Procesos.-Consiste en un listado de macro procesos, procesos y

subprocesos que muestra deriva en la codificacion de cada uno.

Procedimiento (detalle de las actividades).- Se redacta de manera narrativa y
secuencial las actividades que se hacen en el proceso, con las explicaciones
de cuando, cémo, donde, con qué, y cuanto tiempo se hacen y quien las hace.
Si se realiza una explicaciéon generalizada del proceso que gobierna mas de
una unidad, debe especificar a cargo de qué unidad respondera el mismo.

Los autores concuerdan en que se obtiene un mejor resultado si la actividad

también se codifica para asi mantener una division del trabajo mas definida.

Flujogramas.- También denominados diagramas de flujo, esquematiza
graficamente las secuencias de actividades de un proceso y el recorrido de
recursos humanos y materiales, reflejan unidades administrativas y los cargos
que operan el proceso.

(Martinez, 2014)
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3. LEVANTAMIENTO Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

3.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1.1 Antecedentes

La administracion de empresas como se la conoce el dia de hoy ha sufrido
transformaciones conceptuales sustanciales en los Gltimos afios. Gracias a su
naturaleza como una ciencia perfectible y adaptable, esta empuja las fronteras
del desarrollo de la humanidad desde la esencia de la economia de los
pueblos. Haciéndola indispensable para una continua innovacion en las aristas
que componen a las empresas. Un notable ejemplo de este continuo desarrollo
es el disefio y aplicacion de procesos en una empresa.

(Laski, 2009 )

Es evidente que nuestra irremediable tendencia a cometer errores es lo que
nos hace seres humanos, pero también es la capacidad de disefiar y controlar
nuestro entorno la salvaguarda que minimiza la incidencia de nuestros
errores. Asi es como que nace el disefio y evaluacion de procesos

empresariales. Efectividad y eficiencia para mitigar errores, maximizar la
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productividad, incrementar la competitividad entre otras cosas, son
caracteristicas que la cataloga como una herramienta indispensable para el

éxito de cualquier empresa contemporanea.

El concepto de procesos empresariales en el Ecuador ha sido adoptado
tardiamente. Y aunque es una herramienta de suma importancia para el

progreso del pais, son contadas las entidades que la aprovechan.

La empresa Puro Pollo adopto la gestion por procesos durante afios, sin
embargo no se logré cumplir con sus objetivos y aunque los procesos estan
disefiados no se han puesto en practica. Es por esto que es indispensable
realizar el levantamiento de los respectivos procesos y exponerlos a una
evaluacion que proponga una mejora de los mismos y evitar en un futuro que

no se apliquen en disposicion a su razon de ser.

3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Con el fin de tener un panorama amplio de como funciona la empresa se ha
levantado un mapa de procesos que resume y prioriza el funcionamiento y la razén
de ser de la empresa ‘Puro Pollo’. EI mapa de procesos del grafico posterior
muestra la distribucion de procesos en la actualidad. Cabe recalcar que se realizara
un analisis que indicara el proceso mas critico de todos y cémo podemos
efectivizarlo. Asi mismo si es que surge la necesidad de modificar el mapa de

procesos serd presentada una propuesta en esta disertacion.
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Mapa de Procesos de «Puro Pollo»

A. B. Corte, C.Ventay
Recepcidon || empacadoy Distribucion
del Pollo lavado del Pollo

D. Gestion || E. Mantenimiento || F. Gestidn
del Talento || Maquinariay Local || Financiera
Humano

Gréfico N° 3: Mapa de procesos Actual
Elaborado por Carlos Arellano

3.3 IDENTIFICACION DEL LOS PROCESOS MAS CRITICOS

Los procesos mas criticos de la empresa PURO POLLO por definicion son los
operativos, de los cuales se ha elegido 3 para evaluarlos y asi poder generar una

propuesta de mejoramiento pertinente y eficaz.

3.3.1 Recepcion del Pollo (A)

Uno de los procesos mas criticos dentro de la empresa que estamos analizando

que es “Puro Pollo” es el de la Recepcién del Pollo, debido a que no se ha

evaluado tiempos de espera ni de valor agregado.
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Hay muchas actividades en este proceso que carecen de las caracteristicas
adecuadas para llevar un control idéneo y sin cabos sueltos al momento de
controlar el desplazamiento de la materia prima. La ausencia de registros
pertinentes, ni de la calificacion de aspectos cuantitativos en ciertos puntos clave
en la recepcion del pollo ha dado lugar a una gran incertidumbre al momento de

registrar la cantidad y peso de pollo que ingresa al local comercial.
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3.3.1.1 Diagrama del Flujo Actual

@;@, CODIGO: A
Pollo PROCESO:Recepcién del Pollo (A) e
PRODUCCION

Inicio

Cargar los Pollos
en las jaulas

)

Pesar el Pollo

'

Factura

\_{‘\

Traslado del
Pollo a la
peladora

'

Descarga y
Almacenamiento
del Polloen la
“Procesadora
Valle”

Faenadora del
Valle

Registra la
cantidad de &N
pollos faltantes

la cantidad de

Conteo de
Menudencia

Registra la

Sta completa Ia NO-»| cantidad d_e

enudencia? menudencia
faltante

Gréfico N° 6: Diagrama de Flujo Actual Recepcion del Pollo (A)
Elaborado por Carlos Arellano




69

3.3.1.2 Levantamiento del Tiempo

o Tiempos )
Actividad Problema Sugerencias
TE [ TM | TC
Cargar los pollos en ) )
) 0,75]1,00(0,75 Ninguna Ninguna
las jaulas
Pesar el Pollo 0,2210,25(0,23 Ninguna Ninguna
Traslado del Pollo a ) )
0,80(1,00(0,75 Ninguna Ninguna
peladora
Descarga y
almacenamiento del | 0,20 | 0,30 0,22 Ninguna Ninguna
pollo
El conteo se lo | Contar mediante peso
Conteo del Pollo |0,10(0,15|0,11 ) .
realiza a dedo |y comprobacion a dedo
) ) Se deberia buscar otras
Registra la cantidad A veces falta )
0,03/0,04 (0,03 opciones de
de pollos faltantes pollos )
faenamiento
Recepcion y
transporte del pollo ) )
0,2010,25(0,21 Ninguna Ninguna
faenado al punto de
venta
Conteo de ) )
] 0,10|0,15(0,15 Ninguna Ninguna
Menudencia
Registra la cantidad Se deberia buscar otras
) A veces falta )
de menudencia | 0,03 0,04 (0,03 ) opciones de
menudencia )
faltante faenamiento

Cuadro N° 7: Levantamiento de Tiempos Recepcién de Pollo
Elaborado por Carlos Arellano
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

(Amarillo): No satisface del todo

@ (Rojo): No satisface

.
\

PROCESO:Recepcién del Pollo (A)

cODIGO: A

HOJA 1DE1L

PRODUCCION

O
o

Inicio

Cargar los Pollos|
en las jaulas

}

Pesar el Pollo

!

Factura

\_/r\

Traslado del
Polloala
peladora

'

Descarga y
Almacenamiento
del Polloen la
“Procesadora

Valle”

Faenadora del

Conteo del Pollo Valle

Registra la
cantidad de
pollos faltantes

sta completa
la cantidad de

Pollos?

51
¥

Recepcidn y
trasporte del

O
O

pollo faenado al
punto de venta

'

Conteo de
Menudencia

Registra la

Sta completa Ta NO-»| cantidad d.e

enudencia?, menudencia
faltante

51

Elaborado por Carlos Arellano

Gréfico N° 7: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Recepcion del Pollo (A)




71

3.3.1.3 Identificacion de Debilidades y Oportunidades de mejora

ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR
Cargar los pollos en las jaulas Ninguna Satisfactorio
Pesar el Pollo Ninguna Satisfactorio
Traslado del Pollo a peladora Ninguna Satisfactorio
Descarga y almacenamiento
del pollo Ninguna Satisfactorio

No se especifica pesos netos

ni derivados

Emitir una nota de venta
detallada

Registra la cantidad de pollos

faltantes

Recepcion y transporte del
pollo faenado al punto de

venta

Registra la cantidad de

menudencia faltante

No se especifica pesos netos

ni derivados

El transporte del pollo se

demora demasiado tiempo

No se especifica pesos netos
ni derivados
No se especifica pesos netos

ni derivados

Crear un registro detallado
de datos cuantitativos
Llegar a un acuerdo con el
faenamiento para que
entreguen el pollo mas
temprano
Emitir una nota de venta
detallada
Crear un registro detallado

de datos cuantitativos

Cuadro N° 8: Debilidades y Oportunidades de Mejora Recepcion Pollo (A)
Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.1.4 Diagrama de Flujo Propuesto

PROCESO:Recepcién del Pollo [A)

CODIGO: A

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Inicio

Cargar los Pollos
en las jaulas

}

Pesar el Pollo

!

Factura

\{\

Traslado del
Pollo a la
peladora

'

Descarga y
Almacenamiento
del Polloen la
“Procesadora
Valle”

Nota de Venta

Faenadora del
Valle

Registra la
cantidad de  [&N
pollos faltantes

— Contec del Pollo

5

Recepcion y
trasporte del
| pollo faenado al
punto de venta

4

Conteo de
Menudencia

Registra la
Registro Diario R.egistra Pesar el pollo a5 Sta compls.ta 3 NOS cantidad d.e
Cantidad y Peso enudencia? menudencia

faltante

T

Gréfico N° 8: Diagrama de Flujo Propuesto Recepcién del Pollo (A)
Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.1.5 Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto

T T 1 T | COOME A
OO A }
P&fﬂ PROCESORecepcidn del Palla [A) S P&{n FROCERDMarpeikin cul Pulla (A) o 101

PROOUCEION

Gréfico N° 9: Diagrama de Flujo Propuesto y Actual Recepcion del Pollo (A)
Elaborado por Carlos Arellano

3.3.2 Procesamiento del Pollo (B)

El Procesamiento del pollo puede ser facilmente uno de los procesos mas
criticos dentro de la empresa “Puro Pollo”. Juega un papel indispensable en la

razén de ser de la empresa.

Es gracias al procesamiento que podemos tomar las materias primas, darle
valor agregado y asi poder servir de la mejor manera a nuestros clientes. Y es
asi, por su importancia que es imperativo evaluar la eficacia y efectividad de

este proceso.
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3.3.2.1 Diagrama del Flujo Actual

w | PROCESO: Procesamiento del Pollo (B)

cODIGO: B

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Inicio

Clasificar el
pollode
acuerdo a su
frescura

pollo fue
faenado el dia
de hoy?

NO-»{ Lavael pollo —

Corta el Pollo en
7 presas

I

Registro Diario

Grafico N° 10: Diagrama de Flujo Actual Procesamiento del Pollo (B)

Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.2.2 Levantamiento del Tiempo

o Tiempos )
Actividad Problema Sugerencias
TE |TM | TC
Clasificar el pollo
de acuerdoasu ]0,20|0,30|0,21 Ninguna Ninguna
frescura
Lavar el pollo 0,40{0,50|0,46 Ninguna Ninguna
. o Disefiar cronograma
Clasificar los pollos Actividad se .
1,30(1,50|1,33 que exija un mayor
que van a cortarse demora mucho o
rendimiento laboral
Cortar el polloen 7 ) )
0,01)0,02(0,01 Ninguna Ninguna
presas
Actividad se
demora mucho )
Colocar el pollo en ) Comprar mas
) ) 0,70/0,90(0,89 debido a la ) )
los frigorificos ) frigorificos
ausencia de
espacio

Cuadro N° 9: Levantamiento de Tiempos Procesamiento del Pollo (B)
Elaborado por Carlos Arellano

ANALISIS DEL VALOR AGREGADO

(Verde): Si Satisface

(Amarillo): No satisface del todo

{ (Rojo): No satisface
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CODIGO: B

ilo PROCESO: Procesamiento del Pollo (B)
10 HOJA 1DE1

PRODUCCION

Inicio
Clasificar el

pollo de
acuerdo a su

frescura

faenado el dia NO-» lavael pollo —

5l

Clasificar los O
pollos que van a
cortarse

Corta el Pollo en
NO 7 presas
[

No

h
Coloca el pollo
. ) en los -
frigorificos

Registro Diario

Gréfico N° 11: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Procesamiento del Pollo (B)
Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.2.3 Identificacion de Debilidades y Oportunidades de mejora

ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR
Clasificar el pollo de acuerdo
a su frescura Ninguna Satisfactorio
Lavar el Pollo Ninguna Satisfactorio

Clasificar los pollos que van a

cortarse

No todo el pollo es apto para

la venta

Disefar una hoja de control
de calidad

Cortar el pollo en 7 presas

Ninguna

Satisfactorio

Los frigorificos no abastecen

la cantidad de pollos

Compra més frigorificos

Cuadro N° 10: Debilidades y Oportunidades Procesamiento del Pollo (B)

Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.2.4 Diagrama de Flujo Propuesto

@J‘Qﬁ y PROCESO: Procesamiento del Pollo (B)

CODIGO: B

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Inicio

Clasificar el
pollode
acuerdo a su
frescura

NO-» Lavael pollo —

Clasificar los
pollos que van a
cortarse

Sl

Corta el Pollo en
7 presas

Coloca el pollo
. en los <

frigorificos

Registra las
presas
desechadaso
dafiadas

'

Registro Diario

Fin

Gréfico N° 12: Diagrama de Flujo Propuesto Procesamiento del Pollo (B)

Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.2.5 Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto

% PROCESO: Procesamients del Polo (8] - m PROCELO: Processmiantn del Polle (8] ",

el PRODUCCION

Grafico N° 13: Flujo Actual y Propuesto del Procesamiento del Pollo (B)
Elaborado por Carlos Arellano

3.3.3 Venta del Pollo (C.1)

Otro proceso critico dentro de la empresa que estamos analizando que es “Puro
Pollo” es el de la venta, ya que esta organizacion no cuenta con una buena

administracion tanto de tiempos como de espacio.

Existen varias confusiones al tratarse de toma de turnos, distancias recorridas
entre productos, indecision del cliente al hacer su pedido (lo cual causa perdida

de tiempo), y la facturacion manual que existe dentro de la empresa.

Sin duda lo antes mencionado crea grandes pérdidas para esta organizacion,

perdidas no solo de tiempo o espacio, sino monetarias.
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3.3.3.1 Diagrama del Flujo Actual

“PURO POLLO”

PROCESO: Venta del pollo (C)

CODIGO: €

HOJA 1DE1

VENTAS

Departamento
de ventas

Seleccionar el pedido
del cliente <

Pedido de
clientes

Vendedor

)

Pesar las presas de pollo o
derivados

Vendedor

so es todo lo que
desea el cliente?

Seleccionar el
resto de pedido

Si

v

Entregar el pedido
al cliente

Vendedor

Registrar la venta

Cajero

FIN

_

Gréfico N° 14: Diagrama de Flujo Actual Venta de Pollo (C.1)

Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.3.2 Levantamiento del Tiempo

o Tiempos )
Actividad Problema Sugerencias
TE ™ | TC
Confusion del | Colocar sefiales y
Recibir pedidos de personal al herramientas para
) 0,02 | 0,02 | 0,04 )
los clientes coger turno de | ordenar y culturizar
cliente a la clientela
La distancia
) recorrida entre )
Seleccionar el Sectorizar el
] ) 0,02 0 | 0,02 | productoses o )
pedido del cliente ] servicio al cliente
demasiado
amplia
Reclamos del ]
Pesar las presas de » Explicar el costo
) 0,01 0 | 0,01 |costoen funcion o ]
pollo o derivados beneficio al cliente
del peso
Indecision )
] _ Asesorar al cliente
Seleccionar el resto cliente causa .
) 0,02 | 0,01 | 0,03 o en funcion de sus
de pedido pérdidas de )
) necesidades
tiempo
Entregar el pedido | 0,01 | 0,25 | 0,26 Ninguna Ninguna
Facturacion a Implementar
Facturar venta 0,02 | 0,01 | 0,03 o
mano facturacion digital
Registrar la venta 0,01 | 0,25 | 0,26 Ninguna Ninguna

Cuadro N° 11: Levantamiento de Tiempos Venta del Pollo (C.1)
Elaborado por Carlos Arellano
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ANALISIS DEL VALOR AGREGADO
(Verde): Si Satisface
(Amarillo): No satisface del todo

) (Rojo): No satisface

copIGo: ¢
“PURO POLLO” PROCESO: Venta del pollo (C)
HOJA 1DE1
VENTAS
Recibir pedidos de Pedido de
Departamento los clientes » clientes
de ventas
Vendedor

l

Seleccionar el pedido
del cliente -«

Vendedor

Pesar las presas de pollo o
derivados

Vendedor

Seleccionar el
resto de pedido

so es todo lo qué
desea el cliente?

Si

v

Entregar el pedido
al cliente

Vendedor

l

Facturar la venta

-
Cajero
Registrar la venta
-

Libro diario

Cajero

FIN

Gréfico N° 15: Diagrama de Flujo con Valor Agregado Venta de Pollo (C.1)
Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.3.3 Identificacion de Debilidades y Oportunidades de mejora

ACTIVIDAD DEBILIDAD COMO MEJORAR
Recibir pedidos de los clientes | Ninguna Satisfactorio
Seleccionar el pedido del
cliente Ninguna Satisfactorio

Pesar las presas de pollo o

derivados

Pérdida de tiempo por
distancias recorridas entre

productos

Mayor organizacion de

tiempo y espacio.

Entregar del pedido al cliente

Demora en la entrega del

pedido

Mayor control de turnos

entregados al cliente.

La facturacion es manual

Implementar un sistema

electrénico de facturacion.

Al tener facturacién manual
se dificulta el registro de las

mismas

Implementar un programa
contable conjunto con

facturacion.

Cuadro N° 12: Debilidades y Oportunidades de Mejora Venta del Pollo (C.1)

Elaborado por Carlos Arellano




84

3.3.3.4 Diagrama de Flujo Propuesto

cODIGO: €
“PURO POLLO” PROCESO: Venta del pollo (C)

HOJA 1DE1

VENTAS

Solicitar turno y esperar a

Departamento ser atendido Turno
de ventas —
Cliente
Recibir pedidos de Pedido de
los clientes clientes

Vendedor \/\

Seleccionar el pedido
del cliente <

Vendedor

l

Pesar las presas de pollo o
derivados

Vendedor

Seleccionar el
resto de pedido

Entregar el pedido
al cliente

Vendedor

Pedido de

Desea Factura? clientes

Facturar la venta Factura

Cajero

v

Registrar la venta

_

Libro diario

Cajero

FIN

Grafico N° 16: Diagrama de Flujo Propuesto Venta de Pollo (C.1)
Elaborado por Carlos Arellano
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3.3.3.5 Hoja Resumen: Diagrama de Flujo Actual y Diagrama de Flujo Propuesto

“PURO POLLO" PROCESO: Venta del pollo (C) “PURO POLLO”

PROCESO: Venta del pollo (C)

Departamento
de ventas

VENTAS VENTAS

Departamento
de ventas

((((((

(((((

Gréfico N° 17: Diagrama de Flujo Propuesto y Actual Venta de Pollo (C.1)
Elaborado por Carlos Arellano

3.4 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

Luego del analisis pertinente a los procesos de la empresa Puro Pollo y en
consideracion tanto a las condiciones como a los clientes tanto se ha propuesto una

reforma del mapa de procesos la cual se la representa a continuacion en el grafico

N° 4.
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Mapa de procesos

Fuente:
PLA.
Planificacion Servicio al
estratégica cliente
PROCESOS GOBERNANTES

g - Corte, lavado
ecepcion * y empacado
del pollo

Entrada:

Salida: Pollos
Pollos para Venta del

faenar

del pollo

pollo empaquetados

PROCESOS PRINCIPALES
D E F
" Gestion
Gestidn del Mantenimiento # !
Talento Humano Maquinarias Ad;;:ﬁ;::’:a
PROCESOS DE APOYO

Gréfico N° 4: Mapa de procesos Propuesto
Elaborado por Carlos Arellano

Como se aprecia en el cuadro N°3 se ha ordenado y jerarquizado los macro procesos,

procesos Yy subprocesos con las modificaciones a efectuarse en la empresa.
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Codigo|  Jerarquia Nombre Tipo | Observaciones
A Macroproceso Recepcion del Pollo Operativo
B Macroproceso Procesamiento del Pollo Operativo Se Mantiene
C Macroproceso Venta y Distribucion Operativo
C.1 Proceso Venta del Pollo Operativo Se Modifica
(6:7) Proceso Distribucién del Pollo Operativo . :
. : : Se Mantiene
C3 Proceso Gestion de Caja Operativo
E Macroproceso Mantenimiento Apoyo
E.l Proceso Mantenimiento Maquinaria Apoyo
E2 Proceso Limpieza del Local Apoyo
D Macroproceso Gestion del Talento Humano Apoyo
D.1 Proceso Reclutamiento y Seleccion Apoyo Se Mantiene
D.2 Proceso Capacitacion y Promocion Apoyo
F Macroproceso | Gestion Administrativa Financiera Apoyo
F.1 Proceso Contabilidad Apoyo
F.2 Proceso Gestion de Tesoreria Apoyo
PLA | Macroproceso Planificacion Estrategica Gobernante
— : Procesos Creados
SER | Macroproceso Servicio al Cliente Gobernante

Cuadro N° 3: Lista de Procesos
Elaborado por Carlos Arellano



El proposito del siguiente capitulo es evidenciar la propuesta de implementacion que se ha
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4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

disefiado en esta disertacion de tesis, mediante su respectiva planificacion.

La técnica que se utiliza para esta propuesta de implementacion es la de las 5W 'y 1H, la

cual se la emplea para la recoleccién de hechos y el razonamiento de los mismos.

(Vega, y otros, 2010)

Las preguntas que se debe responder son las siguientes:

INGLES | ESPANOL DESCRIPCION
What? ¢Qué? Actividades que se van a realizar o se quieren mejorar
Who? ¢Quién? responsable a cargo
Where? ¢Donde? lugar, espacio o donde se desarrolla
How? ¢{Como? pasos para la realizacion de la actividad o propuesta de
la posible
When? ¢Cuando? el tiempo necesario para realizar la actividad,
establecido en un cronograma
Why? (Por qué? razon para llevar a cabo dicha actividad

Cuadro N° 13: 5SWy 1H
Elaborado por Carlos Arellano

Las preguntan cubren todos los aspectos necesario para realizar una propuesta de

implementacion integral.




89

4.1 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION POR PROCESO MEJORADO

A continuacion se contestara a las 5W 'y 1H que se han propuesto en los siguientes

procesos mejorados. Las preguntas y sus respectivas respuestas cubren todos los

aspectos necesarios para realizar una propuesta de implementacion integral.

4.1.1 Propuesta Implementacion de Recepcion del Pollo (A)

¢ Qué?: Disefiar formatos de control (Guia de Remision detallada)

¢Por qué?: Es necesario regular ciertos datos cuantitativos relevantes para la

empresa

¢Cuando?: A partir de Julio de 2017

¢Dbonde?: Local Comercial, Faenadora y Granja

¢ Quién?: Chofer o Transportista del Pollo

¢Como?: Llenando y entregando firmada la guia de remision cada vez que

ingrese productos al local o se desplacen de la granja a la faenadora.
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GUIA DE REMISION

LUGAR DE ORIGEN PROVEEDOR
ALMACEN IDENTIFICACION
FECHA TELEFONO
CANT. DESCRIPCION | PESO PVYENTA TOTAL
TOTAL
ENTREGA RECIBE

Grafico N° 18: Guia de Remision
Elaborado por Carlos Arellano

4.3.2 Propuesta Implementacion de Procesamiento del Pollo (B)

¢ Qué?: Clasificacion del pollo por su frescura, estado y volver a lavar ciertas

presas.

¢Por qué?: Debido a que la sangre le da mal olor a las presa y reduce su vida

atil. Esta directamente relacionado con la calidad del servicio al cliente y

afecta fuertemente en las ventas.

¢Cuando?: A partir de Enero de 2017

¢Donde?: En el local Comercial

¢ Quién?: Despachadores y Cortadores
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¢Como?: Como esté dispuesto en el flujograma propuesto es cuestién de

agregar 2 actividades:

= Volver a lavar las presas ensangrentadas

= Registro de presas dafiadas

A continuacion se puede observar la evidencia fotografica de una buena
clasificacion y lavado de presas en el grafico N°19 y el formato que se ha

disefiado para el registro de las presas, grafico N°20:

Grafico N° 19: Ejemplo de presas clasificadas y bien lavadas
Elaborado por Carlos Arellano
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REGISTRO DE PRESAS
Fecha de ingreso
Hora de Ingreso
Persona que entrega
Granja
INGRESO DE GRANJA Unidades Presas |Peso Ibs
POLLO ENTERO x7
MEDIO POLLO x3.5
| CUARTO POLLO x2|
|ENROLLADOS x2|
HAM. MED. 4
HAM. GRD. +2.3
|FILETE RELLENO 24
| FILETE FINO =4
| PECHUGA
PIERNAS
. ALAS
| POSPIERNAS
AGUADO
MENUD.
PATAS
“Responsable MOLIDA
TOTAL|
Verificado | POLLOS PRESAS LIBRAS

OBSERVACIONES DE PRESAS DESECHADAS

Gréfico N° 20: Registro de Presas
Elaborado por Carlos Arellano

4.3.3 Propuesta Implementacion de Venta del Pollo (C.1)

¢ Qué?: Implementar sistema de turnos y sistema de caja registradora con

facturacion digital.

¢Por qué?: Reducira drasticamente tiempos de atencion al cliente evitando

inconvenientes y malos entendidos con el consumidor final.

¢Cuando?: A partir de Septiembre de 2016
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¢Dénde?: Local Comercial

¢Quién?: Cajeralo

¢Como?: Capacitando al personal acerca del uso correcto de las nuevas

herramientas para caja y turnos.

A continuacion se mostrara 2 fotografias que evidencian el uso de estas

tecnologias en nuestro local comercial. En el Grafico N°21 se puede observar

el turnero del local comercial y el Grafico N°22 muestra la caja registradora

con el sistema de balanza etiquetadora.
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-

Graéfico N° 21: Turnero con Pantalla Led
Elaborado por Carlos Arellano



Grafico N° 22: Caja Registradora y Balanza Etiquetadora
Elaborado por Carlos Arellano
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez revisados los antecedentes preliminares de la empresa, sus aspectos
organizacionales, la estructura administrativa actual y la recoleccion de informacion, el
autor ha obtenido la informacion necesaria para completar el propésito del presente
trabajo. Durante este periodo de investigacion y desarrollo se alcanzaron los objetivos
planteados con las consideraciones respectivas acerca de la empresa, mismas que se
exponen a continuacion, asi como las premisas que se sugieren a los directivos de la

empresa.

5.1 CONCLUSIONES

« Puro Pollo mantiene procesos de gestion, operacion y comercializacién que en
su forma de aplicacion original le permiten un desempefio satisfactorio en su
mercado, sin embargo para los objetivos de crecimiento planteados por la
directiva, se requiere el disefio de una guia de administracion por procesos que

fortalezca todas las areas mencionadas.

o Se detecto el cuello de botella en los flujos operacionales de ventas de la
empresa, por lo que se realizaron los respectivos flujogramas, estudios de
tiempos y movimientos para presentar las medidas correctivas con la plantilla

levantada del proceso de ventas.
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La implementacion de las mejoras propuestas al punto critico en las ventas
refleja el ahorro de tiempo para el cliente y el efecto del nuevo proceso es la
atencion focalizada en el cliente que genera un flujo eficaz y eficiente de la
cadena de valor desde sus entradas hasta que el cliente regresa a comprar el

producto.

El mapeo de procesos y el disefio de indicadores en funcion de la operatividad
permiten a Puro Pollo el acceso &gil a fuentes de informacion directa en las areas

que fueron detectadas como criticas en la propuesta de mejoramiento.

Identificar las necesidades de cada input de proceso facilita la aplicacion de
politicas exigidas en la industria de producciéon y comercializacion de aves,
normas sanitarias, normas ambientales, seguridad y salud ocupacional,

ministerio de relaciones laborales, entre otros.

Las herramientas aplicadas, aprendidas durante la formacién del autor junto con
las consultadas, sistematizan el flujo de actividades, el uso de recursos y el
control de objetivos y resultados de la empresa, de manera comprensible tanto

para las &reas estratégicas como operativas.

Codificar los procesos en listas permitird que los tomadores de decisiones a

mediano y largo plazo puedan tener una vision holistica del funcionamiento de
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la empresa tanto en procesos primarios como en los que influyen indirectamente

en la entrega de valor al cliente.

Comprender la secuencia légica de la estructura a implementarse resulta mas
sencillo para el area ejecutora gracias a la metodologia de observacion y

recoleccion de informacion aplicada por el autor.

Delimitar la estructura funcional mediante un organigrama permite a Puro Pollo
generar indicadores sobre objetivos y estrategias planteadas en esta propuesta de
mejoramiento y a su vez la asignacion de tareas y ejecucion de acciones por

unidad de negocio para alcanzar las metas.

Durante la diagramacion del mapa de procesos se pudo comprobar casi la
totalidad de hipétesis de mejoramiento de tiempos a través del uso y aplicacion
de técnicas descriptivas de procesamiento que sirven para evidenciar y sustentar

el contenido de esta propuesta.

Se abstrajo adicionalmente informacion cualitativa desde el punto de vista de los
trabajadores y los paradigmas operativos que fueron el soporte para clarificar los
estandares de los flujogramas propuestos para solucionar y mejorar el desarrollo

del ejercicio comercial de Puro Pollo.
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5.2 RECOMENDACIONES

Se ha realizado un exhaustivo analisis de la operacion de la organizacion objeto de estudio

del presente trabajo, observando, registrando y completando minuciosas matrices

cualitativas y cuantitativas que proveen al usuario confianza, seguridad y agilidad en sus

funciones dentro de la empresa, sin embargo a continuacion se detallan algunas

consideraciones que se obtuvieron del desarrollo de la propia investigacion:

La industria avicola local, sector sierra central, ha tenido un importante desarrollo
en los ultimos afios, sin embargo aln se requiere incorporar tecnologias a la cadena
productiva, desde la incubacion y crianza hasta el servicio post — venta en la

relacion con el cliente para alcanzar estandares competitivos a nivel nacional.

La tendencia de consumo es un patrén guia para cualquier proceso de una
organizacion y este factor también influye en como se abordan los detalles
productivos desde la perspectiva de innovacion en casos puntuales como las alitas
de pollo o el alifiado de presas y apoya en gran manera al autor y al lector para

comprender el presente trabajo.

Para el crecimiento a largo plazo de Puro Pollo, la ingenieria de procesos serd una
constante en los afios venideros y este manual propuesto deberd ser el modelo
aplicable para que puedan derivarse lineas institucionales a nivel regional y

nacional asentado en la vision de la empresa.
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El uso de herramientas e indicadores es un punto de inflexion en el manejo
funcional de las unidades de negocio y el autor recomienda que cada seccion
contemplada durante este trabajo se evalle por el lider de proceso antes de ser

aplicarse con sus respectivas métricas de tiempos y movimientos.

Existen diversidad de criterios en torno a la regulacion publica con respecto a la
manipulacion de carnicos y alimentos, mismas que fueron revisadas a profundidad
para el levantamiento de procesos aqui descritos, el autor recomienda a la empresa

actualizar esta informacién en periodos no mayores a un ejercicio fiscal.

Las técnicas de faenamiento estan continuamente mejorando en Puro Pollo con la
propuesta de este material, pero en el caso de rotacion de personal se recomienda
atender los periodos sugeridos en el manual y lista de procesos para anticipar el

correcto entrenamiento del talento humano a incorporarse al proceso.

El encargado de la unidad financiera debera tomar en cuenta las necesidades de
cambios y su impacto en términos de costos de oportunidad, mismos que se veran
reflejados en el retorno de la inversion ya que cada secuencia fue pensada en

funcion del cliente y como se hace la venta final.



100

6. BIBLIOGRAFIA

Trabajos citados
Chapman, S. (2006). Planificacion y control de la produccion. En S. Chapman, Planificacion y

control de la produccion (pag. pag. 11). México: EARSON EDUCACION.
Harris, R. (2016). innovaforum. Obtenido de http://www.innovaforum.com/tecnica/brain_e.htm

Laski, J. (2009 ). Herramientas Modernas Para la Gestion Organizacional: Controles Internos Y

Gestion Por Procesos. Mexico: Editorial Libros en Red.

Lee J. Krajewski, L. P. (2000). Administracion de operaciones: estrategia y analisis. Mexico:

Pearson.

Martinez, A. M. (2014). Gestion por procesos de negocio: Organizacién horizontal. Madrid:

Ecobook Editorial del economista.

SANZ, J. B. (2008). Guia para una gestion basada en procesos. Sevilla - Espafia: Centro Andaluz

para la Excelencia en la Gestion.
Tovar, A. (2007). cpimc un modelo de administracion por procesos. Mexico: Panorama Editorial.

Vega, L. A., Alvarez Builes, M. P., Bernal Torres, C. A., Diaz Becerra, M. ., Gonzalez Soler, C.
E., Galindo Uribe, O. D., & Villegas Cortés, A. (2010). Administracion por calidad.

Editorial Alfa Omega.

Velasco, J. A. (2010). Gestién por procesos. Madrid: ESIC Editorial.



101

Bibliografia
Chapman, S. (2006). Planificacion y control de la produccién. En S. Chapman,

Planificacion y control de la produccion (pég. pag. 11). México: EARSON

EDUCACION.

Harris, R. (2016). innovaforum. Obtenido de

http://www.innovaforum.com/tecnica/brain_e.htm

Laski, J. (2009 ). Herramientas Modernas Para la Gestion Organizacional: Controles

Internos Y Gestion Por Procesos. Mexico: Editorial Libros en Red.

Lee J. Krajewski, L. P. (2000). Administracion de operaciones: estrategia y andlisis.

Mexico: Pearson.

Martinez, A. M. (2014). Gestion por procesos de negocio: Organizacién horizontal.

Madrid: Ecobook Editorial del economista.

SANZ, J. B. (2008). Guia para una gestion basada en procesos. Sevilla - Esparia: Centro

Andaluz para la Excelencia en la Gestion.

Tovar, A. (2007). cpimc un modelo de administracion por procesos. Mexico: Panorama

Editorial.

Vega, L. A., Alvarez Builes, M. P., Bernal Torres, C. A., Diaz Becerra, M. 1., Gonzalez
Soler, C. E., Galindo Uribe, O. D., & Villegas Cortés, A. (2010). Administracion

por calidad. Editorial Alfa Omega.

Velasco, J. A. (2010). Gestion por procesos. Madrid: ESIC Editorial.



ANEXOS



103

ANEXO No.1
FORMATO PARA: LEVANTAMIENTO
DE LA INFORMACION



PROCESO:

104

NOMBRE:
FUNCION O CARGO: Fecha:
N° ACTIVIDAD LUGAR |FRECUENCIA VOLUMEN | TIEMPO OBSERVACIONES

1

2

3

4

5

6

Quejas:
1
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ANEXO No.2
FORMATO PARA:
CARACTERIZACION DE PROCESQOS
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO

'EDICION No.

PROPIETARIO DEL PROCESO REQUISITO DE LA NORMA [FECHA

RECURSOS |

FISICOS ECONOMICOS
TECNICOS RRHH

PROVEEDORES | | PROCESO | | CLIENTES |

ENTRADAS SALIDAS

YYYYYTYYYYYY

| OBJETIVO |

INDICADORES ] | [ REGISTROS/ANEXOS

[ CONTROLES
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ANEXO No.3
FORMATO PARA: DIAGRAMA DE
FLUJO
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PROCESO:
SUBPROCESO:

€GDIGO:

HOJAnDEn

AREA RESPONSABLE
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ANEXO No.4
MATRIZ FODA PURO POLLO
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ANALISIS FODA

El andlisis FODA. es una metodologia de estudio de la
situacion de una empresa o un proyecto, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y
susituacién externa (Amenazas y Oportunidades)

H

e ®c « 2 ® 3
s8ls 122 | glg |Bg 2|8 |s3|le |3
2E(8 .| ® SIS c2la |2 = 02: 3
® F|lTEc@ » S| e s BIS 2| s c |8 o
£%|283/s5 |2€S|§ |SE|R g g |8212 |28
s52zle> |523 sil2eiz | £ 58|12 |§=
; = T o =] S
o : o . g2t S8|58|2 |S55|EL|E o [Eg|= |23
urante |la etapa de planeamiento estratégico y a partir de - 2|2 LET|a HERIF-ED BB e ; T2 Le g5
este analisis se deben contestar cada una de las siguientes 2T § 25 2 -E 2 35/25|3 |5 8= £ | c £ CSla
preguntas: Egg;EEE%E%E.EEg>~g. £ .22'5%35
¢ Como se puede destacar cada fortaleza? s =Z|28ls o o gg 23le Sl 8l a = E T 2 = et s £
£C6mo se puede disfrutar cada oportunidad? cE|E5|g 8-l S|lc 2| 5l5S|E2| & 8|S glT 2
ey . SS|la2|ES Lo a R EC)83(8s| £ |o5|g N|T 2
¢ Como se puede defender cada debilidad? o 2|2 s 22 23z8|lgalcs|2°| 5 |°cc|¥=|9E
£ Como se puede detener cada amenaza? T xS E E g oz 2|8 z|Ee e=|5 5 |E8|2 E b s
£\ £ 2
El objetivo del analisis DAFO es determinar las ventajas | £ = | § ©|© © 3 Ec|Zo g s]s & S = gg S8 59
= - _ = T [=
competitivas de la empresa bajo analisis y la estrategia < 8 g @ E% 8 : © % s oo @ S 5 |8 © E = %
genérica a emplear 22l58cg |0sle |[88)EE|E E|Z2|g |88
© v o O ®w Z2ls E‘Egg'a E@%E g ©
= B ®EE o= s o °|@g T L 3|g 3
@ = = [=4 N} =i 5 @ w W =
w Lﬁ o 5 7] @ @ [&] b g
ag 2 i = i
Analisi . 5 2017
o1 | 02 o3 04 | O5 | O6 | A1 | A2 | A3 | A4 | A5 | A6
La ubicacion del Local Comercial es Adquirir el 100% del local comercial, y arrendar otro local en otro sector de la
privilegiada, el cual le pertenece enun| F1 ciudad. ©O1.02.05
50% a Puro Pollo T
El sabor, frescura, higiene,
(7, presentacion y calidad del producto F2 Implementar el servicio a domicilio fuera y dentro de la ciudad. O1, A2, A4
ﬁ estan por encima de la competencia.
W Se cuenta con una granja de
&J produccion de pollos, lo que garantiza | F3 Invertiren una cadena de faenamiento. O3, A1, A2, A5
- la calidad del producto.
(o)l L@ rtacion del invetario es de 365 Mejorar la cadena de procesamiento para extender el tiempo de vida util y crear
(I veces al afio, el 85% de las ventas son] F4 .
) ) _ 3 productos nuevos en los proximos 6 meses. 04, A1
en efectivo y el resto a credio 15 dias
i .tGIramIas aII.5|s:ema d.Te_ balanlces E5 Adquirir la casa donde esta situado el local comercial, para incursionar en
gfles o5 cleriee verfoan <l pesoy negocios a fin. 06, Ad
Aunque se incentiva y se motiva a los
empleados diariamente a ser D1 Atencion personalizada, producto natural y fresco estrategias contra las quejas
educados, se ha identificado y la difamacion. A1, O1, 02
7 insatisfaccion por parte del cliente
1T} El sistema de contabilidad e Se necesita invertir con caracter urgente en un sistema contable principalmente
Q inventarios es practicamente D2 para reducir el tiempo de espera de los clientes, reducir brechas en el control
g inexistente. de caja y agilizar el proceso contable. D2, A1
B~
PN Se terceriza el faenamiento del pollo el
E cual encarece al producto, ademas se D3 Al momento de incursionar la cadena de faenamiento, implementar procesos
TR han identificado inconsistencias en la para reducir costos y garantizar calidad. D3
Q cantidad y calidad del producto.
Eosr °Z’&§Z’25P'jr:‘;ﬁg'::&;‘;‘:‘ﬁ; 04 |41 momento de implementar ei sistema contabe se debe sequir os linamientos
P &anejo contable de‘ los fujos de las NIFFS para garantizar la liquidez y solvencia de la empresa. D4, D2
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ANEXO No.5
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION PURO POLLO
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Anexo 1: Levantamiento de la Informacion

FORMATO PARA LEVANTAR INFORMACION DE PROCESOS

PROCESO: Recepcion del Pollo (A)
NOMBRE: Diego Fernandez

FUNCION O CARGO: Jefe de Transporte Fecha: 10/9/2016
'_ N°| ACTIVIDAD |  LUGAR I_I"R]C(IUI-ZN(TIA VOLUMEN| TIEMPO OBSERVACIONES
' ; : o que:o 1 |Granja Avicola| .. . Lo hace con uno o dos
‘ 1 . Carga los pollos a las jaulas | * San Carlos" l Una vez al dia | 300 - 600 1 hora p—
| . i Granja Avicola| =~ .
:. 2 . Cuenta los pollos | * San Carlos" | Una vez al dia | 300 - 600 5 min
3 Pesa los pollos (ira‘n]a 1}v1cal.a | Unavezaldia| 300-600 | 20min Selospess mcdlafntc halgnzs
_ San Carlos' electronica
4 | Trasporta el pollo a la faenadora Fpeadona el Una vez al dia | 300 - 600 30 min SR deEsl poll i noee
: Valle entera en la fenadora del valle
5| Tesoracoolioalpioce A ‘ Una vezaldia | 300-600 | 12min
[ venta | Produccion
6 Registra la cantidad y el peso del .Arlca R B r— ) { i Tamblcn registra cI. nuevo
| 7| pollo Administrativa | pedido para el proximo dia
| Quejas: |
La funcion que cumple requiere
1 | demasiado esfuerzo fisico para
una persona
PROCESO: Procesamiento del Pollo (B)
NOMBRE: Robert Paninboza
FUNCION O CARGO: Cortador de Pollos Fecha: 10/9/2016
N’ ACTIVIDAD LUGAR  |FRECUENCIA| VOLUMEN | TIEMPO | OBSERVACIONES
j |Constatar la cantidad) ~ Areade |y, o g | 200-300 20 min
de pollos recibidos | Procesamiento
2 (,la51[ic51 relp O,HO —— d,c Una vez al dia ,DCpCI'ldt.? fk:l 10 min | Desechar pollos danados
por tamafio y calidad| Procesamiento | numero utilizado
3 Cortar el polloen 7 Area d‘e e 'Dependt.z fiel B0 i Registrar presas
presas Procesamiento nimero utilizado desechadas
4 Erapacar el P olla e fe d_c Una vez al dia ’Dcpcndc_: Fld 30 min Se utiliza empacadora
bandejas Procesamiento | numero utilizado
5 Lavar presas Area QC Vi i aTa (Dcpcndt.: flcl 15 min
ensangrentadas Procesamiento | nimero utilizado
6 Limpiar su zona de Area d_e o ,Dependv? c_:iel 56 miin
trabajo Procesamiento nimero utilizado




PROCESO: Venta y Distribucion ( C)
SUBPROCESO: Venta del Pollo (C.3)

NOMBRE: Liliana Criolla
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FUNCION O CARGO: Vendedora Fecha: 10/9/2016
N° ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA [VOLUMEN TIEMPO| OBSERVACIONES
, Cl_.lmpln' con los |Areade _Serv1c10 Por cliente 100 5 min
pedidos del clientes al cliente
5 Satisfacer dudas acerca| Area de IServwlo Por cliente 20 e
de los productos al cliente
Anunciar las Area de Servicio : ; Especialmente los
3 ; i . Por cliente 1 2 dias | . _
promociones diarias al cliente jueves hay promociones
4 Acomoda? las_ presas |Area de _Serv1c10 Dosalnis 4 1 dia
en los frigorificos al cliente
5 Pesar los pedidos i ns ISeI'VICIO Por cliente 100 1 dia o st i
al cliente una balanza electronica
; Area de Servici : ;
6 | Registrar sus ventas Tea €6 SEVICIOl  por cliente 1 3 dias
al cliente
PROCESO: Venta y Distribucion (C)
SUBPROCESO: Venta del Pollo (C.3)
NOMBRE: Aida Guayan
FUNCION O CARGO: Vendedora Fecha: 10/9/2016
N° ACTIVIDAD LUGAR |FRECUENCIA| VOLUMEN | TIEMPO | OBSERVACIONES
Cumplir con los Area de Servicio | . ’ y
! pedidos del clientes al cliente Por cliente 100 2 min
) Satisfacer dudas acerca| Area de Ibcrvww Bk et 20 o
de los productos al cliente
3 Anu.ncwr lgs . Area de Ibcrvwlo B ollasie 1 2 dias Especialmente 1.05 jueves
promociones diarias al cliente hay promociones
4 Acnmodal.' las.prcsas Area de IScwici(} i it 4 1 dia
en los frigorificos al cliente
3 Pesar los pedidos Krea i ‘Scrvww Por cliente 100 1 dia Elpirsivasilo hce i
al cliente balanza electronica
6 | Registrar sus ventas Aacite _Servwm Por cliente 1 3 dias
al cliente
Quejas:
Hay ciertas
1 preferencias por otros

empleados por parte

del gerente




PROCESO: Venta y Distribucion (C)
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SUBPROCESQ: Distribucion del Pollo (C.3)

NOMBRE: Annabel Cisneros

FUNCION O CARGO: Supervisora de Produccion

Fecha: 10/9/2016
N° ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA | VOLUMEN| TIEMPO | OBSERVACIONES
1 Atender todos 1'05 pedidos por Afea _ Do st 30 fonidin Hay que ser g_)as:lentes
telefono Administrativa con los clientes
Ofrecer informacion de descuentos Area ; <
2 : s g B : Por cliente 30 1 min
y promociones via telefonica Administrativa
Dar a conocer el valor de la factura Area . . Solo si es que lo
3 . R . . Por cliente 20 1 min .
por via telefonica Administrativa solicitan
Registrar la entrega de pedidos g
- L .Al.-ca y Por entrega 20 2 min
domicilios ] Administrativa )
Supervisar las labores en la Area . . Supervision a
. produccion y el servicio al cliente | Administrativa i d MO empleados del local
Quejas:
1 Maltrato por parte de los clientes
__por la via telefonica
Los clientes se han vuelto
2 demasiado dependientes de las
_promoci(mas
PROCESO: Venta y Distribucion ( C)
SUBPROCESQO: Gestion de Caja (C.3)
NOMBRE: Ximena Zumbana
FUNCION O CARGO: Cajera Fecha: 10/9/2016
N°® ACTIVIDAD LUGAR FRECUENCIA | VOLUMEN | TIEMPO | OBSERVACIONES
Regist trada de A ; Segtn | ; ;
] - oo TERTRIL 1 vez al dia " 1 min Cantidad y peso
pollos Administrativa requerimientos
Registrar hora de Area ; Segin los :
2 (e i 1 vez al dia H 1 min
entrada empleados | Administrativa requerimientos
Cobr: didos 2 : Segim los :
3 T Caja 1 vez al dia e 10 min
clientes requerimientos
: ; Segim | En la hoja d istrop d
4 Registrar ventas Caja Por venta Egm_ i 8 horas e i e
requerimientos ventas
5 Cerrar caja Caja 2 veces al dia FOEN TN 30 min
requerimientos
Quejas:
Su horario de trabajo
) es demasiado
exigenle para su
sueldo




PROCESOS: Gestion del Talento Humano (E)
SUBPROCESQ: Seleccion y Reclutamiento (E.1)
NOMBRE: Carlos Arellano

FUNCION O CARGO: Gerente de Talento Humano
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abundantes entre empleados
Resistencia al cambio por

parte de los empleados

Fecha: 10/9/2016
N ACTIVIDAD LUGAR | FRECUENCIA|VOLUMEN TIEMPO | OBSERVACIONES
. Area
1 Recepcion de carpetas s Mensualmente 5 72 horas
2 | Realizacion de Encuestas il Mensualmente 1 2 dias A todos los empleados
Administrativa
5 iy ; . Area : . Solo a potenciales
3 | Realizacion de Entrevistas Afmbistativi Bimestralmente 5 30 min candidatos
— A ecti .
4 Capacitacion S I'CS]J.LC 1'va . Semestralmente 4 24 horas | Mas que nada operativas
la capacitacion |
5 Entrenamientos o respe(_:m-'a Mensualmente 3 4 horas
al entrenamiento
6 | Evaluacion Rendimiento ,Afea ; Mensualmente 8 3 dias Picdra angl_llar dela
Administrativa rotacion
Quejas:
1 Falta de afiliacion del
_empleado con la empresa
2 Chismes y cuentos
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ANEXO No.6
DIAGRAMAS DE FLUJO PURO POLLO
ACTUALES
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PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE (SER)

CODIGO: SER

HOJA 1DE1

GERENCIA

Realizar encuesta de
satisfaccion al cliente

!

Evaluar los datos
obtenidos mediantes
indicadores y
graficos de control

v

Interpretar y analizar
los resultados

¥

Elaborar un informe
de evaluacion del
servicio la cliente

e puede

i Buscar

solucionar con . .
Feriamientis No» capacitacion

intemas? externa

No 5i l
L4
Determinar las Evaluar
acciones correctivas diferentes
a ejecutar ofertas

v

Ejecutar las acciones |

correctivas

Realizar una nueva
encuesta de
Satisfaccion al
Cliente

Se ha
mejorado la
atencion al
cliente?

Si
¥

Documentar la
evalucion del
servicio al cliente

Fin
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CODIGO: PLA
PROCESQ: Planificacion Estrategica (PLA)

HOJA 1DE1

GERENCIA

Inicio

Analizar el ambiente
externo e interno de la
empresa

s

Llevar control
de la empresa

I

Identificar

problemas
dentro de la
organizacion

v

Puntuar los
problemas
existentes en
calidad del
producto

)

Investigar

Posibles causas

Sl
¥

Plantear
posibles
soluciones

!

Seleccionar la
mejor
alternativa

v

Analizar las
ventajas de una
posible solucion

|

Evaluar el plan
de accion en las
diferentes areas
de trabajo

Fin
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PROCESO:Recepcién del Pollo (A)

cODIGO: A

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Registra la
cantidad de
pollos faltantes

[N

en las jaulas

)

Pesar el Pollo

'

Inicio :

Cargar los Pollos| :

Factura

Traslado del
Polloala
peladora

v

Descarga y

Almacenamiento |

del Polloen la
“Procesadora
Valle”

Nota de Venta

Sl

Faenadora del

Valle

Conteo del Pollo

Recepcion y
trasporte del

Registro Diario

Registra
Cantidad y Peso

¢ Pesar el pollo

T

punto de venta

pollo faenado al | :

v

Conteo de
Menudencia

Registra la
cantidad de
menudencia
faltante
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PROCESO: Procesamiento del Pollo (B)

CODIGO: B

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Clasificar el
pollo de
acuerdo a su
frescura

Clasificar los
pollos que van a
cortarse

pollova
er cortado

51
¥

Corta el Pollo en
7 presas

as presas salen
ensangrentadas ?

No
h 4

Coloca el pollo

Lava el pollo

frigorificos

.

Registra las
presas
desechadas o
dafiadas

Registro Diario

en los <
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‘

PROCESO: Venta y Distribucién (C)
SUBPROCESO: Venta del Pollo (C.1)

CODIGO: C.1

HOJA 1DE1

VENTAS

Coloca el
pedido del
cliente

|

| Procede a pesar |

Colocar la
nueva orden de
pedido

(=N

el pedido

Moaodificar la
satisfecho con la 0—»{ cantidad actual
cantidad? ala deseada

Sl

so es todo lo qué
desea el cliente?

Facturacion

Firmara Nota
Crediticia

Sera pago en
efectivo?

Factura

Nota Crediticia

A

Registro de
Presas vendidas

)

Registro de
Ventas Diario

"
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I
-

¥

g

PROCESO: Venta y Distribucién (C)
SUBPROCESO: Distribucion del Pollo (C.2)

CODIGO: C.2

HOJA 1DE1

VENTAS

( Inicio :I

h 4

Anota el pedido
del cliente

|

Procede a pesar
el pedido

:

Facturacion

l

Copia de
Factura

%\

Registro de
Presas vendidas

}

Registro de
Ventas Diario

T

Traslada el pollo
hasta el domicilio
solicitado

Nota de

a4 paga
cliente en
instapt

Firma una nota T
MO o acreditacion
de acreditacion

e

Cobra el pedido

!

Firma de recibo
y nota de
acreditacion

¥

Factura

\-_/—\
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1

Depositar el
dinero en una
cuenta bancaria

|

Archivar la
papeleta del
deposito
bancario

Papeleta
Deposito

Fin

@ PROCESO: Venta y Distribucién (C) €ODIGO: C.3
SUBPROCESO: Gestion de Caja (C.3) HOJA 1DE1
VENTAS
Inicio
¥
Contar el dinero
de cajaal final
del turno
Conciliar el
dinero con el
registro diario
ta completo® Investlgafla e determino la Detallarel
i Mo causa de dicho i
dinero? ausa del faltante faltante en caja
faltante
i' si
¥
Apuntar las T
. Especificar los
observaciones
antecedentes
acerca del
i encontrados
dinero
r
Fimar el registro Notificar al
Gerente
Registro de
Ventas Diarias
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2

o)

C

A

|

\

3

PROCESO: Gestidn del Talento Humano (D) €ADIGO: D.1

HOJA 1DE1

SUBPROCESO: Reclutamiento y Seleccién de Talentos (D.1)

Talento Humano

Inicio

Establecer
parametros de
talentos
requeridos

'

Determinar
remuneraciones

I—»  Proponerle

Reclutamiento
por canales de
comunicacion

v

Recibir Carpetas

Descartar por
incumplimiento
de requisitos

!

Entrevista

b

Seleccion de
Potenciales
Candidatos

* 5l

Evaluacion

Charla de
compromiso
con la empresa

v

Firma del
Contrato de
Trabajo

¥

Contrato

Fin
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PROCESO: Gestién del Talento Humano (D)
SUBPROCESO: Promocién y Capacitacion (D.2)

CODIGOD: D.2

HOJA 1DE1

Talento Humano

Evaluacion de
desempefio del
personal

Premiar al
Sk personal por su

rindiendo el
g desempefio

PErsongsr

Diagnostico de
falencias

)

Encuestas y
Entrevistas

=g

Identificar

cargos <
ineficientes

)

Determinar
soluciones o
sanciones

fequi
sancion al
rson

Aplicar las
medidas de

sancion

Identificar
posibles
candidatos

v
Exponerlos a
proceso de
prueba

¥

Seleccionar el
mejor candidato

Notificar el
despido o el
cambio de drea
al personal
actual

v

Ascender al
candidatos
selecionado

Fin
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PROCESO: Mantenimiento (E)

SUBPROCESO: Mantenimiento Equipos (E.1)

CODIGO: E.1

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Registrar el
rendimiento del
mismo

=50

Emitir un
diagnostico de
los equipos

Estan bien los
equipos?

NO
h J

Revisar los
protocolos de
funcionamiento

Llamar a los
técnicos

¥

Solicitar la
Evaluacion
Inmediata

¥

Arreglo
Compafiia
Externa

}

Recepcion de
Factura

l

Factura

\.{x

Pago de Factura

Registrar el
rendimiento del
mismo




127

PROCESO: Mantenimiento (E)
SUBPROCESO: Limpieza Local (E.2)

CODIGO: E.2

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Registrar la
limpieza del
local

Inicio )

y

Evaluar la
limpieza del
local

Esta limpio el
local?

NO
L 4

Notificar el
incumplimiento
de limpieza

ay material de
limpieza
suficiente?

Sl

h 4
Identificar el
turno del
personal de
limpieza

Solicitar en caja
presupuesto
para comprar

materiales

Iniciar la
limpieza

Registro de
hora y persona
que hizola
limpieza

Registro de
Limpieza

Fin
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PROCESO: Gestiéon Administrativa
SUBPROCESO: Contabilidad (F.1)

CODIGO: F.1

HOJA 1DE1

FINANZA S

Inicio

Registrar el
Estado Inicial

Estado Inicial

Registro de
transacciones
en el Libro
Diario

Mayorizacion

v

Libro Mayor

\_{\

Comprobar el
Balance

v

Balance de
Comprobacion

balance dé
cuentas se
cumple?

Sl—l

Comprobar el

NO »  Estadode

¥ Resultados
Ajust ;

Justes Estado de

Resultados

Balance de \-{—\

Comprobacion

! Registrar el
Ajustado Estado Final
: 7
Balance de i
Comprobacién Estado Final
Ajustado
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h

PROCESO: Gestion Administrativa (F)

SUBPROCESO: Gestién de Tesoreria (F.2)

cODIGO: F.1

HOJA 1DE1

FINANZA S

( Inicio

A,

Abrir la caja de
seguridad

'

Contar el dinero

!

Comprobar el
dinero fisico
con le
registrado

sta completo e
dinero?

sl
¥

Registrar el
dinero contado

Realizar un
deposito

Verificar en que
banco se ha
solicitado
depositar

Registro de
hora y Bancoen
el que se ha
depositado
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ANEXO No.7
CARACTERIZACION DE PROCESOS
PURO POLLO
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

_NOMBRE DELPROCESO Servicioalcliete CODFICACION  SER  EDICIONNo.
_ PROPIETARIO DEL PROCESO ... Gerente e . REQUISITODELANORMA = FECHA  28-dic-16
_ALCANCE  Evaluar el servicio al cliente y mejoraro .~~~
RECURSOS
FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS  Conocimiento para interpretar levantamiento de informacion RRHH  Vendedores
PROVEEDORES | | PROCESO | | CLIENTES
Consumidor Final » Realizar encuesta de satisfaccion al cliente Talento Humano Capacitado
» Evaluar datos mediante indicadores y graficos de control
» Interpretar y analizar los resultados
» Elaborar un informe de evaluacion del servicio al cliente
» Determinar las acciones correctivas a ejecutar
» Ejecutar las acciones correctivas
] » Realizar una nueva encuesta de satisfaccion al cliente
ENTRADAS » Dccumentar la evaluacion del servicio al cliente SALIDAS
Encuestas Servicio al cliente mejorado
Entrevistas
| OBJETIVO I‘
Proponer un mejoramiento del servicio al cliente
INDICADORES | | REGISTROS/ANEXOS
| CONTROLES | Registro de propuestas de mejoramiento
Calendario de encuestas y entrevistas
RSB Bl e T e ARRERARERER

Carlos Arellano Annabel Cisneros Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO ' _ Planificacion Estrategica CODIFICACION  PLA. EDICION No.

_PROPIETARIODELPROCESO ~ Gerete  REQUISITODE LANORMA
_ALCANCE  Identificar problemas y ofrecer soluciones

__FECHA _ 30-dic-16

RECURSOS
FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupuesto establecido
_TECNICOS  Evaluaciones ¢ indicadoresdecalidad . ~~~ ~~~ RRHH  Gerente
PROVEEDORES PROCESO | ‘ CLIENTES

Consumidor Final i » Analizar el ambiente externo e interno de la empresa I Gerente

Talento Humano » Llevar control de la empresa Talento Humano Capacitado
» |dentificar problemas dentro de la organizacion
» Puntuar problemas existentes de la calidad del producto
» Investigacion de posibles causas
» Plantear posibles soluciones
» Seleccionar la mejor alternativa

ENTRADAS » Analizar las ventajas de una posible solucion | SALIDAS

» Evaluar el plan de accion en las diferentes areas de trabajo

Informe agentes internos y externos Mejoramiento de Productos

Informe de problemas Mantenimiento de la calidad

| - OBJETIVO |
Evaluar y explotar las oportunidades de mejora
INDICADORES ! ; | REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES | Evaluacion de problemas anteriores

Libro de Planificacion Estrategica

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carlos Arellano Annabel Cisneros Roberto Ordofiez



133

CARACTERIZACION DEL PROCESO

~ OB DR B R i e

ALEANGE Ecdi o procesooperallvohasia elprocesamiento i pOIIO R

RECURSOS

FISICOS Jaulas, tinas, balanzas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Camion RRHH Transportista y despachador

s 5

PROVEEDORES PROCESO | | CLIENTES

BRI " RO ™™"""""""5]
..PROPIETARIO DEL PROCESQ Chofer e AEAUISITO DELANORMA ~~~~ FECHA ~ 31dic16 oo

Cargar los pollos en las jaulas

pesar el pollo

Traslado del pollo a la peladora

Descarga y almacenamiento del palo en la procesadora Valle
Registra la cantidad de pallo faltantes

Conteo del palio

Recepcion vy trasporte del pollo faenado al punto de venta

Granja San Nicolas
Faenadora Valle

Punto de venta

ENTRADAS Conteo de menudencia SALIDAS

Registra cantidad y peso i
Pesar el pdlo .| Polio faenado
Registra la cantidad de menudencia faltante

Pdilo en pie

Y YYYYYYYYYY

OBJETIVO

Obtener el pollo faenado
Recibir el pollo completo

INDICADORES N S B REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES | | Fectura
i Notadeventa

Pesaje y conteo exacto del pdlo . Recibo
Control de calidad | Registrodiario

ELAEORADO POR REVISADO POR . | APROBADO POR
Carlos Arellano Annabel Cisnercs Raberto Crdofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

' NOWBRE DEL PROCESO e CODIFICACION A EDICION A R
PROPIETARIO DEL PROCESO Cortadores REQUISITO DE LA NORMA FECHA 29-dic-16

"ALGANGE  Es el segundo proceso operativo hasta la recepcion del poilo”

RECURSOS

FISICOS Cortadora, frigorificos, tinas ECONOMICOS Presupuesto establecido
.. TECNICOS  Camion RRHH ~  Recepcionista del pollo

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Clasificar el pollo de acuerdo a su frescura i

Lava el pollo Punto de venta
Clasificar los pdles que van a cortarse i

Corta el Pollo en 7 presas

Cdoca el palo en los frigorificos

Registra las presas desechadas o dafiadas

Granja San Nicolas
Faenadora Valle

YyYYYYYY

P T
ENTRADAS f SALIDAS

Pollo faenado Pallo en piezas

OBJETIVO |

Obtener presas de pollo i

Recibir el pollo en buenas condiciones

INDICADORES : REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES Registro diario
Verificar que el pollo este en buenas condiciones
Control de calidad
ELABORADO POR REVISADO POR ; APROBADO POR

Carlos Arellano Annabel Cisneros Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

~ NOMBRE DEL PROCESO Venta del pollo :CODIFICACION C.1 ~ EDICION No. i
_Vendedores del producto _FECHA 29-dic-16
ALCANCE Este paso es la venta del producto

| RECURSOS ‘
FISICOS Balanza ECONOMICOS Presupuesto establecido i
TECNICOS Caja registradora RRHH Vendedores del producto
[ PROVEEDORES PROCESO | | CLIENTES |
] » Cdoca el pedido del cliente ! ;
Faenadora Valle » Procede a pesar el pedido Clientes
» Modificar la cantidad actual a la deseada
» Cdocar lanueva orden de pedido
> Facturacion
> Firmar Nota Crediticia
» Registro de Presas vendidas
ENTRADAS SALIDAS
Pollo empaquetado - : Paollo empaquetadolisto para entrega

OBJETIVO
Recibir el producto sin defectos
QOrganizar los pedidos del pollo
INDICADORES | REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES ' Nota Crediticia

Factura
Registro de Ventas Diario

Verificar que &l producto no tenga defectos
Control de calidad

Roberto Ordofiez

Carlos Arellano Annabel Cisneros
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Distribucion del Pollo ] i jCODIFICACIOh_I cz2 'EDICION No. i
ROPIETARIO DEL PROCESO Vendedores y Cho . REQUISITODELANORMA =~ 'FECHA  29-dic-16
| ALCANCE  Venta del producto y entrega a domicilio
RECURSOS
FISICOS ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Camion y caja registradora RRHH Vendedores del producto y transportista
PROVEEDORES | | PROCESO | | CLIENTES
: » Ancta el pedido del cliente i
Faenadora Valle » Procede a pesar el pedido Clientes en domicilio
» Facturacion i
» Registro de Presas vendidas
» Traslada el pollo hasta el domicilio sdicitado
» Firma una nota de acreditacion
» Cobra el pedido i
ENTRADAS > Firma de recibo y nota de acreditacién : SALIDAS
Pdllo empaquetado : ; Pollo empaguetado vendido y para ser trasladado
il OBJETIVO [
Entregar al cliente un producto de calidad y a tiempo a domicilio
INDICADORES | E REGISTROS/ANEXOS
| CONTROLES | © copiade Factura
Registro de Ventas Diario
Verificar que el productollegue a tiempo Nota de acreditacion
Control de calidad Factura
ELABORADO POR  REVISADO POR . . APROBADO POR

Carlos Arellano - Annabel Cisnercs - Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO " Gestion de Caja o _CODIFICACION  C3 'EDICION No.

. PROPIETARIO DEL PROCESO Cajeros y contadores EQUISITODELANORMA ~~~ FECHA 2¢
. ALCANCE _Registrar entas del prod rerificar que no hayan faltantes

RECURSOS ‘

FISICOS Dinero ECONOMICOS Presupuesto establecido
_TECNICOS  Cajaregistradora JRRHH  Caleros y contadores

PROCESO ] ‘ CLIENTES ‘

Contar el dinero de caja al final del tumo
Conciliar el dinero con el registro diano
Investigar la causa de dicho faltante
Detallar el faltante en caja

Especificar los antecedentes encontradeos
Nctificar al Gerente

Apuntar las observaciones acerca del dinero

PROVEEDORES

Ventas del producto Puro Pollo

ENTRADAS

YYYYYVYYYY

Fimar el registro SALIDAS

Depositar & dinero en una cuenta bancara

Dinero
Facturas

Dinero depositado en el banco

OBJETIVO

Reaistrar las ventas y depositar &l dineroen & banco

INDICADORES | et | REGISTROS/ANEXOS

| CONTROLES ] Registro de Ventas Diarias
; | Archivar la papeleta del deposito bancario
Papeleta Deposito

Verificar que no hayan faltantes de dinero
Comprobar los registros con las facturas

ELABORADO POR
Carlos Arellano

REVISADO POR - | APROBADO POR
Roberto Ordofiez

Annabel Cisnercs
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Reclutamiento y Seleccion de Talentos 'CODIFICACION D.1 " 'EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente y Jefe de Personal 'REQUISITO DE LA NORMA FECHA 31-dic-16
. ALCANCE Contratar personal con alto grado de competencias
RECURSOS
FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Entrevistas documentadas RRHH Gerente General y administradores
PROVEEDORES | | PROCESO CLIENTES
Bases de Datos de Candidatos | | » Establecer parametros de talentos requeridos
. » Determinar remuneraciones Puro Pollo
» Proponerle
» Reclutamiento por canales de comunicacion
> Recibir Carpetas
» Descartar por incumplimiento de requisitos
» Entrevista
ENTRADAS » Seleccién de Potenciales Candidatos SALIDAS
» Evaluacion
Reclutamiento » Charla de compromiso con la empresa Perscnal nuevo contratado
Candidatos » Firma del Contrato de Trabajo
OBJETIVO
Escoger a la mejor persona apla para el cargo
INDICADORES — [ REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES | | contrato
Comprobantes y titulos de estudios
" ELABORADOPOR REVISADO POR APROBADO POR
Carlos Arellano Annabel Cisnercs Raberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMEBRE DEL PROCESO Promocion y Capacitacion :CODIFICACION D2 iEDIClON No. 2;
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente y Jefe de Personal REQUISITO DE LA NORMA ‘FECHA 30-dic-16
ALCANCE  Capacitar y determinar el alcance de las funciones del personal

| RECURSOS

- FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupuesto establecido

__TECNICOS __ Parametros de Funciones y Necesidades

RRHH  Gerente General .. . . ..o

PROVEEDORES | |

Personal Externo de Capacitacion

ENTRADAS

Persaonal
Necesidades de Campo

PROCESO

Evaluacion del Desempefio del personal
Premiar al personal por su desempefio
Diagnostiar Falencias

Interpretar encuestas y entrevistas
Identificar cargos ineficientes
Determinar sduciones y/o sanciones
Aplicar medidas de sancion

Renovar personal

Exponerlos a procesos de prueba
Ascender a candidatos seleccionados

Y9 -9 ¥ ¥y

‘ ‘ CLIENTES

Consumideor Final

SALIDAS

Personal Capacitado

OBJETIVO

INDICADORES |

Determinar las necesidades y deficiencias tecnicas del personal

| REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES

| 5 Hga de Registro de cumplimiento de Funciones

Informes de cumplimiento de actividades

" ELABORADO POR
Carlos Arellano

REVISADO POR
Annabel Cisneros

""APROBADO POR
Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Mantenimiento d DIFICACION

_ ipos : :
PROPIETARIO DEL PROCESO Despachadores, Vendedores y Cortadores {REQUISITO DE LA NORMA 31-dic-16
ALCANCE Mantener el correcto funcionamiento de la maquinaria y equipo
| RECURSOS ]
- FISICOS Local comercial y maguinaria ECONOMICOS Presupuesto establecido
__TECNICOS  Manualesdeuso .. . RRHH  Despachadoresy bodeguero
| PROVEEDORES | | PROCESO | | CLIENTES }
Diagnosticode los equipes : »  Evaluacion de los equipes 1
> Revisar protocolos de funcicnamiento . | Vendedores
» Registrar el rendimiento del mismo . Cortadores
» Comunicarse con los tecnicos
»  Sdicitar evaluacion inmediata
> Arreglo compania externa
» Recepcion de Factura i
ENTRADAS | » Documentacion de factura : SALIDAS
i > PagodeFactura
Base de datos de Proveedores de Mantenimiento . Equipoal 100%
Herramientas para dar mantenimiento i
Calendario de mantenimiento #
| OBJETIVO | 5
Conservar y mantener en el mejor estado posible los equipes
INDICADORES ] L T G REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES Factura de servicios

Registro de Funcionamiento
Pertinencia de la factura con los servicios ofrecidos por los tecnicos

ELABORADO POR
Carlos Arellano

Annabel Cisneros . Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Limpieza Local ?CDDIFICACIDN

E.2 ‘EDICION No.

PROPIETARIO DEL PROCESO Despachadores, Vendedores y Cortadores 'REQUISITO DE LA NORMA 'FECHA 31-dic-16

ALCANCE Mantener el correcto funcionamiento de la maquinaria y equipo

RECURSOS

FISICOS Insumos de limpieza ECONOMICOS Presupuesto mensual para insumos de limpieza

__TECNICOS __Conocimientos de Limpieza RRHH  Despachadoresy BOUEGUEID =~ o ecmmm——

PROVEEDORES PROCESO

CLIENTES

Requerimiento de compras Evaluar la limpieza del local

Registrar la limpieza del local

Natificar el incumplimiento de | limpieza

Sadlicitar en caja presupuesto para insumos de limpieza
Identificar el turno del personal de limpieza

Iniciar la limpieza

Regitra de hora y persona encargada de la limpieza

Archivar la documentacion que evidencia el registro de la limpieza

YYYYYYYY

ENTRADAS

Insumos de limpieza
Personal de limpieza
Calendario de limpieza

OBJETIVO

Conservar y mantener de una manera higienica las instalaciones del local

Consumider Final
Gerente General

SALIDAS

Local Limpio
Herramientas limpias

INDICADORES |

CONTROLES

Parametros de Limpieza

Annabel Cisnercs

. Carlos Arellano

| REGISTROS/ANEXOS

Registro de Limpieza Diaria

Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO _....Contabllidad (CODIFICACION  F.1 EDICION No.

_ALGANGE . Contabilizar las transacciones economicas . . . .o

RECURSOS

PROBIETARIO BEL PROCESS———— Goihidn: 'REQUISITO DE LA NORMA FECHA s issasol

FISICOS Computadora y Utilies de Oficina ECONOMICOS Presupuesto establecido

TECNICOS ... Software y Formatos Contables ..t T JSOPPIROOE s et

PROVEEDORES ] ‘ PROCESO ] ‘ CLIENTES

Registrar el Estado Inicial

Registro de transaciones en el libro Diario
Mayorizar

Comprobar el balance

Ajustar transaciones

Comprobar el balance ajustado

Realizar el Estado de Resultados

Cajero

Despachadores Gerente

ENTRADAS Realizar el Estado Final SALIDAS

Interpretar Estados Financieros
Realizar informes de Estados al Gerente General

Y YYYYYYYYY

Cuadres de Caja
Facturas de Compra
Facturas de Venta
Anticipos
Descuentcs
Devoluciones

Estados Financiercs
Evaluacion de Estados Financieros

OBJETIVO

Realizar la contabilidad del lecal PURO POLLO

INDICADORES |, b & REGISTROS/ANEXOS

| CONTROLES | Cuadres deCaja
: ! | Comprobantes de Egrescs
Calendario para entrega de estados Financieros Depositos Bancarios

Comprobacion fisica de transaciones

ELABORADO POR . REVISADO POR
Carlos Arellano | Annabel Cisnercs

APROBADO POR
Roberto Ordofiez
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de Tesoreria 'CODIFICACION  F2 'EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Gontador i PEOMISITO DELANORMA, | [FECHA 30-dic-16

ALCANCE  Mangjar los recusos economicos generados

RECURSOS
FISICOS Computadora, Utilies de Oficina y Dinero ECONOMICOS Presupuesto establecido

TECNICOS Softwarey Formatos de Tesoreria =~~~ R .. .- Contador

PROVEEDORES ‘ ‘ PROCESO ‘ ‘ CLIENTES

Contar dinero

Realizar el cuadre de caja
Comprobacion de cierre de caja
Registro de cuadres de caja
Realizar Depositos Bancarios
Registro de Depositos Bancarios
Conciliacion Bancaria

Cajero
Contador

YyYYYYYYY

ENTRADAS SALIDAS

Depositos Bancarics
Registro de Depositos bancarics

Cierre de Caja
Ventas
Gastos

OBJETIVO

Proteger y asegurar los recurscs financiercs de la empresa PURO POLLO

INDICADORES R N REGISTROS/ANEXOS

CONTROLES i Cuadres de Caja
Comprobantes de Egresos
Conciliacion Bancaria Depositos Bancarics
Comprobacion fisica de transaciones :

" REVISADO POR ~ APROBADO POR

Annabel Cisnercs ! Reberto Ordofiez

Carlos Arellano
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ANEXO No.8
INVENTARIO DE PROCESOS DE
PURO POLLO
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INVENTARIO DE PROCESOS EMPRESA "PURO POLLO"

. Codigo Codigo
Tipo Macroproceso Proceso
- - Macro Proceso
Recepcion del Pollo A Recepcion del Pollo A
Procesamiento del Pollo B Procesamiento del Pollo B
OPERATIVO Venta del Pollo C.1
Venta y Distribucion C Distribucion del Pollo C.2
Gestion de Caja C3
Mantenimiento £ Mantv.?nln?lento Maquinaria E.1
Limpieza del Local E.2
APOYO Gestion del Talento Humano D Reclut'ann.e’nto Y Selecc'lf)n D1
Capacitacion y Promocion D2
Gestion Administrativa Financiera F (??ntab111dad . Fl
Gestion de Tesoreria F2
GOBERNANTES Plamﬁc:ac.lon Est.rateglca PLA Plamﬁczac.mn Est.rateglca PLA
Servicio al Cliente SER Servicio al Cliente SER
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ANEXO No.9
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PURO POLLO
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 147/62 CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS DE:

PURO POLLO

FECHA ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR:

29/04/17 Carlos Arellano

Mgt. Roberto Ordofiez
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 2/62 CODIGO MP

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCESOS

CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

a. Resefa Historica

La empresa Puro Pollo nace en la ciudad de Patate, en la provincia de
Tungurahua, a mediados del afio 1980 justo después que el sefior Fabian
Arellano se gradla de veterinario, pensd, que no existia mejor manera
de aplicar sus conocimientos que en la crianza de aves de engorde. Es
asi como nace la granja San Nicolas, con 2 galpones de bloque con
capacidad para 4000 aves, una pequefia bodega y 1 empleado a tiempo

completo.

En un lapso de 20 afios Fabian de la mano de su hijo, Carlos, a cargo de
la distribucion de las aves, alcanzan una produccion a 60000 aves
anuales. Sin embargo a medida que el negocio incrementaba su

demanda, también lo hacian sus desafios como lo eran: el trato entre el
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intermediario y el productor, mortalidad abrupta de la poblacion de aves

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 3/62

CODIGO MP




150

por parte de patdgenos impredecibles y una alta variabilidad tanto de

costos de materia prima como de precios de mercado.

A partir de afio 2006 Carlos empezd a construir mas galpones para
suplir la continuamente creciente demanda de aves en la provincia de
Tungurahua. Aungue el negocio era rentable el continuo maltrato por
parte de los intermediarios y el desperdicio de recursos en cobranza
impulso a Carlos Arellano a abrir el primer local comercial en el
Mercado Central de Ambato, el cual cerraria la brecha entre la

produccién y el cliente final.

En un local de 50 metros cuadrados, con un frigorifico y con 20 pollos
empezd su primer dia el local Eco Pollo, que luego de 5 afios se
convertiria en lo que es ahora Puro Pollo. Una empresa que cuenta con
18 empleados alcanzando la venta de méas 500 pollos diarios todos los
dias del afio. Ofreciendo siempre una amplia variedad de presas de
pollo y sus derivados, a precios competitivos, fresco, con una crianza y
un faenamiento completamente natural y artesanal garantizando asi la

calidad del producto.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 4/62 CODIGO MP
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b. Estructura Organizacional

La empresa Puro Pollo se encuentra actualmente como se puede

observar en el grafico N° 1.

Contador

J

Jefe de
Produccion

Jefe de
Personal

Despachadores

Vendedores

Cortadores

Grafico N°1 Organigrama Puro Pollo
Elaborado por Carlos Arellano

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:
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EDICION No. 01 PAG. 5/62 CODIGO MP

c. Productos

Puro Pollo compra aves de engorde (pollos) y las comercializa a
través de su punto de venta y ofreciendo también servicio a domicilio.
Presas seleccionadas, menudencia, cuartos de pollo, medios de pollo,
pollo entero, presas alifiadas son algunos de los derivados que se

puede obtener del pollo.

Presas seleccionadas, una vez alcanzado el peso promedio necesario y
transcurrido el tiempo de engorde, las aves pasan a un proceso
tercerizado de faenamiento, del cual se obtienen los pollos enteros sin

plumas.

Esta materia prima atraviesa una etapa de control sanitario previo al
corte y despresado para su posterior colocacion en percha y

comercializacion al peso en bandejas.

Menudencia, las patas y visceras son separadas antes del corte y

pesadas para su comercializacion.

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
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REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 6/62 CODIGO MP
d. Clientes

Puro Pollo, cuenta en su base de datos con 4345 clientes hasta el 31 de

Diciembre de 2016; de los cuales se los ha clasificado en clientes

minoristas y mayoristas. Cabe recalcar que los clientes mayoristas

compran pollo para procesarlo en restaurantes y otros negocios

alimenticios mientras los clientes minoristas compran pollo para el

consumo propio.

1. Objetivo del Manual

Estandarizar los procesos de la empresa PURO POLLO para

cumplir de manera eficaz la ejecucion de las actividades que

proponen los diferentes procesos, contribuyendo asi a la alineacion

del actuar de la empresa con los objetivos de la organizacion.
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 7/62 CODIGO MP

2. Alcance del Manual

Este manual incluye todos los procesos de la empresa PURO

POLLO.

3. Glosario de Términos

e Despachador: Persona que tiene la tarea de satisfacer los

requerimientos del cliente mediante la oferta los productos.

e Cortador: Encargado en dividir al pollo en sus diferentes partes

haciendo uso de un maquina cortadora de pollo.

e Auves de engorde: Es la especie de aves que debido a la técnica
de su crianza “engordan” y es asi como abastecen a la demanda

de carne del mercado de pollo.
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 8/62 CODIGO MP

e Menudencia: Son las visceras o partes internas del pollo las
cuales no son partes musculares sino méas bien érganos del pollo

0 secciones con poco musculo

e Alifio: Es la mezcla de especies que se untan en la superficie de

las partes del pollo para darle sabor al momento de cocinarlas.

e Presas de pollo: Son las diferentes secciones del pollo, como por

ejemplo, las piernas, las pospiernas y la pechuga.

e Avicola: Es la granja donde se crian algunos tipos de aves de

consumo.
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Ly MANUAL DE

]?’th PROCEDIMIENTOS
REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 9/62 CODIGO MP

4. Mapa de Procesos

Mapa de procesos

( Fuente: °

. PLA. SER.
Necesidad
de Planificacion Servicio al
alimentos estratégica chente
‘sanos de
- las PROCESOS GOBERNANTES
' personas

Venta del
polio
PROCESOS PRINCIPALES
D E E
T | Satisfaccion
Gestin del Mantenimiento _—n de los
Talento Humano Maguinarias A?‘I‘rl::;:::a ‘ m -
PROCESOS DE APOYO

Gréfico N° 4: Mapa de procesos Propuesto
Elaborado por Carlos Arellano
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MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 10/62

CODIGO MP

INVENTARIO DE PROCESOS EMPRESA "PURO POLLO"

Codigo Codigo
Ti Macroproceso Proceso
it i Macro Proceso
Recepeion del Pollo A Recepeion del Pollo A
Procesamiento del Pollo B Procesamiento del Pollo B
OPERATIVO Venta del Pollo C.1
Venta y Distribucion C Distribucion del Pollo c2
Gestion de Caja C.3
PRI E i\-iault_‘niu.liunlu Magquinaria E.1
Limpieza del Local E.2
- Reclutamiento y Seleccid .1
APOYO Gestion del Talento Humano SELEIIEND ¥ ST Rnen
Capacitacion y Promocion D2
=2 T G z Contabilidad F.1
Gestion Administrativa Financiera F = .(.m B =
Gestion de Tesoreria F2
GOBERNANTES Plamhc.lac.im F.stlrmeglea PLA Plamhclaclmn F.stlrmcg]ca PLA
Servicio al Cliente SER Servicio al Cliente SER

5. Inventario de Procesos
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 11/62

CODIGO MP

Macro proceso: Recepcion del Pollo (A)
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MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 12/62

g
:%%

PROCESO:Recepcion del Pollo (A)

CODIGO: A

CODIGO MP

HOJA 1DE1

PRODUCCION

Registra la
cantidad de
pollos faltantes

Inicio

Cargar los Pollos
en las jaulas

l

Pesar el Pollo

!

Factura

\_/l/\

Traslado del
Pollo a la
peladora

!

Descarga y
Almacenamiento
del Polloen la
“Procesadora
Valle”

Nota de Venta

de

la

sl

Faenadora del
Valle

Conteo del Pollo

Recepcion y
.| trasporte del

Registra

Registro Diario

Cantidad y Peso

&

t—{ Pesar el pollo

t

pollofaenado al
punto de venta

Conteo de
Menudencia

Sta completa Ta
enudencia?

Registra [a
cantidad de

menudencia
faltante
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 13/62 CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

RE [ — Recepcion del pollo . o I T EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Chofer REQUISITO DE LA NORMA FECHA 31-dic-16
ALCANCE Es el primer procesa operativo hasta el procesamiento del pollo

RECURSOS
FISICOS Jaulas, tinas, balanzas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Camion RRHH Transportista y despachador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

»  Cargar los polios en las jaulas

Granja San Nicolas > pesar ¢ pollo Puntade venta

Faenadora Valle »  Traslade del polio a la peladora
> Descarga y slmacenamiento del pollo en la procesadora Valle
»  Registra la cantidad de pallo faltantes
» Conteodel palo
» Recepeion y trasporte del pollo faenado al punto de venta

ENTRADAS > Conteode menudencia SALIDAS

»  Registra cantidad y peso

Pallo en pie > Pesarelpdio Polio faenado
» Registra la cantidad de menudencia faltante

OBJETIVO |
Obtener el pollo faenado
Recisir &l pollo completo
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES Factura
MNeta de venta

Pesaje y conteo exacto del palla Recibo
Control de calidad Registro diario

ELABORADOQ POR REVISADO POR APROBADO POR

Carlos Arellana Annabel Cisnercs Roberto Ordofiez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 14/62 CODIGO MP
s MANUAL DE PROCESOS

B oW

P

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Recepcion del pollo (A)
PROCESO: Recepcion del pollo (A)
SUBPROCESO:

No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 _Cargar los pollos en las Produccion Se proc.ede E.i incorporar los pollos en sus
Jjaulas respectivas jaulas. Chofer
5 .
2 iPesar el pollo Produccion :Se procede a colocar los pollos en una balanza. Chofer
Traslado del pollo a la ’ Se transporta a los pollos hacia un lugar
3 Produccion :
peladora especifico para su pelado. Chofer
Descarga y . .
4 almacenamiento del Produccion :Se deja los pollos en una procesadora. Chofer
5 {Faenadora del Valle Produccion :Se faena cada uno de los pollos
Chofer
Registra la cantidad de . Se cuenta y registra la cantidad de pollos
6 Produccion
pollos faltantes faltantes. Chofer
Recepcion y traslado del . Se transporta los pollos hacia el punto de
7 Prod g
pollo faenado al punto de roduccion distribucion. Chofer
8 | Conteo del pollo Produccion Se cuenta t_od(.)s ¥ .c‘ada uno de los pollos en el
punto de distribucion Chofer
9 Registra la. cantidad de Produccion ;Se contabiliza toda la menudencia faltante
menudencia faltante Chofer
10 iConteo de menudencia Produccion :Se registra toda la cantidad de menudencia. Chofer
11 {Pesar el pollo Produccion iSe pesa el pollo faenado y desmenusado. Chofer
12 iRegistra cantidad y peso | Produccion S contabl.llza la cantidad del pollo y
menudencia por su peso. Chofer
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 15/62

CODIGO MP

Macro proceso: Procesamiento del Pollo (B)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 16/62 CODIGO MP

CODIGO: B

PROCESO: Procesamiento del Pollo (B) HOIA 1DE1

PRODUCCION

Inicio

Clasificar el
pollode
acuerdo a su
frescura

Lava el pollo

3

Clasificar los
pollos que van a
cortarse

Corta el Pollo en
7 presas

Coloca el pollo
enlos +

—

frigorificos

Registra las
presas
desechadas o
dafiadas

Registro Diario

Fin
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 17/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMERE DEL PROCESO Procesamienlo del Pollo CODIFICACION B EDICION No. 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Cortadores REQUISITO DE LA NORMA FECHA 29-tic-16
ALCANCE [Es o segundo proceso operativo hasta ka recepcion del pollo
RECURS0S
FISICOS Cortadora, frigonficos, inas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Camion RRHH Recepcionista del pallo
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Clasficas 6 polio 06 SCUSD0 8 51 Tescurn

Granjs San Ncoss Lova of polo Punte de venta

Faenadora Vale

Clasificar los palios que van a cortarse

ta ol Polo en T presss

Caioca el paio en los frigorificos

Regista las presas desechadas o dafadas

TYYYTYY

i
ENTRADAS

Palo taenads

INDICADORES

ELABORADO POR
Carica Aredang

OBJETVO

Obtener presas de polo
Reeiti of polio

w

CONTROLES

Verificar que o pollo este en busnas condicines
Conrol de calidad

REVISADO POR
Annabel Crenencs

. &
SALIDAS

FPollo en piczes

REGISTROS/ANEXOS

Registro tiand

APROBADO POR
Roberto Ordafez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 18/62 CODIGO MP

o MANUAL DE PROCESOS

€

[ 2

Polio DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Procesamiento del pollo (B)
PROCESO: Procesamiento del pollo (B)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Clasificar al pollo de R Se ubica al pollo para la venta de acuerdoa su T
acuedo a su frescura frescura
2 Lava el pollo Produccion Se lava todo el producto. Cortadores
3 Clasifiear los pollosique Produccion | Se seleccionan los pollos que se van a cortar Cortadores
van a cortarse

4 Corta el polloen 7 presasi Produccion Se divide al pollo cada uno en 7 presas. Cortadores

Coloca el pollo en los ; ; .
5 e Produccion Se refrigera el pollo previa su venta. Cortadores

frigorificos

6 Registalag pri:sas Produccion Se registra todo el desecho del producto. Cortadores

desechadas o dafiadas
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 19/62 CODIGO MP

Macro proceso: Venta y Distribucién (C)

Proceso: Venta del Pollo (C.1)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 20/62 CODIGO MP

Al PROCESO: Venta y Distribucién (C) C0DIG: C.1
Pollo SUBPROCESO: Venta del Pollo (C.1) HOIA 1DE1
VENTAS

Inicio

Coloca el
pedido del
cliente

l

Procede a pesar

el pedido

Esta el cliente
satisfecho con la
cantidad?

Colocar la
nueva orden de
pedido

s0 es todo lo qué

N0 N
desea el cliente?

Facturacién

Sera pago en
efectivo?

S
¥

Factura

Modificar la
NO— cantidad actual
a la deseada

Firmara Nota Nota Crediticia

Crediticia

-

Registro de
Presas vendidas

)

Registro de
Ventas Diario

N
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 21/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

..NOMBRE DEL PROCESO Venta del pollo

cC.1 EDICION No. 1

""PROPIETARIO DEL PROCESO Viendedares del products

REQUISITO DE LA NORMA FECHA 29-die-16

ALCANCE Esle paso es la venta del producto

RECURSOS
FISICOS Balanza ECONOMICOS Presupuesio establecide
TECNICOS Caja registradora RRHH ‘Vendedores del producto
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
»  Cdecea el pedide del cliente
Faenadara \Valle »  Proceds & pesar el pedida Clisntes
> Modficar la cantidad actud ala deseada
»  Coccar lanueva orden de pedido
» Facturaciin
»  Firmar Nota Crediticia
»  Registro de Presas vendides
ENTRADAS SALIDAS

Pello empagquetade

INDICADORES

ELABORADO FOR
Carlos Arelana

Palla empasuetado listo para entrega

[

OBJETIVO
Recibir el producio sin defectos
QOrganizar los pedidos del pollo
REGISTROSIANEXOS
CONTROLES Nata Crediticia
Factura

Werificar que ef products no tenga defectos
Contral de calidad

REVISADO FOR
Annabel Cisneras

Registro de Ventas Diario

APROBADO POR
Roberto Ordofiez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:
EDICION No. 01 PAG. 22/62 CODIGO MP
MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Venta y Distribucion ( C)
PROCESO: Venta del Pollo (C.1)

SUBPROCESO:
No ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Coloca e? pedido del Ventas Se ubica cronologicamerllte los pedidos de los Despachadores
cliente usuarios
2 |Procede a pesar el pedido Ventas Se pesa el pedido antes de su entrega Despachadores
3 Modificar la cantidad Ventas Se adecua el peso del p.roducm de acuerdo al Despachadores
actual a la deseada pedido
1 Colocar Ia fheva orden Ventas Se efectiviza la orden requerida. Despachadores
de pedido
5 Facturacion Ventas Se factura el pedido realizado por el cliente | Despachadores
6 Registro Qe presas Ventas Se registra cada uno de los pollos que se Despachadores
vendidas despacha
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 23/62

CODIGO MP

Macro proceso: Venta y Distribucién (C)

Proceso: Distribucion del Pollo (C.2)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 24/62

CODIGO MP

PROCESO: Venta y Distribucion (C)
SUBPROCESO: Distribucién del Pollo (C.2)

CODIGO: C.2

HOJA 1DE1

VENTAS

Inicio

Anota el pedido
del cliente

v

Procede a pesar
el pedido

l

Facturacion

I

Copia de
Factura

&{_\

Registro de
Presas vendidas

l

Registro de
Ventas Diario

—

Traslada el polio
hasta el domicilio
solicitado

el . Nota de
Firma una nota P
NO- I acreditacion
de acreditacion

 paga
cliente en
esenstapte?
si

Cobra el pedido

’

Firma de recibo
y nota de
acreditacion

L2

Factura

\_/“\
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 25/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO
PROPIETARIO DEL PROCESO

Distribucion del Pollo
Vendadores y Chofer

CODIFICACION c2 EDICION No. 3
REQUISITO DE LA NORMA FECHA 29-dic-16
RECURSOS
ECONOMICOS Presupuesic establecido

RRHH endedores del producto y transportista

. B
PROCESO

Ancia o pedido del clienie
Procede a pesar el pedido

>
>
>
» Registro de Presas vendidas

= Traslaca of polio hasta o domicilio sdicitado
> Fimauna nots de acreditacion

>

>

Firma de recibo y nota de acreditacidn

OBJETIVO

Entregar & clients un producto de calidad y a bempo a damicilio

ALCANCE Venta del producto y entrega a domicilia
FISICOS
TECHNICOS Camion y caja registradora
PROVEEDORES
Faenadora Valle
Facturaciin
Cobra &l pedida
ENTRADAS
Poilo empaguetado
INDICADORES

ELABORADO POR
Carlos Arellano

x

CONTROLES

Verificar que & producto llsgue a tempo
Control de calidad

REVISADO POR
Annabel Cisneros

=

CLIENTES

Clientes en domniciio

. B
SALIDAS

Polla empaquetade vendido y para ser trasisdado

REGISTROS/ANEXOS

Copla de Factura
Registro de Ventas Diario
Nota de acrediacion
Factura

APROBADO POR
Roberto Ordoftez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 26/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Venta y Distribucion ( C)

PROCESO: Distribucion del Pollo (C.2)

SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Atiota :;ifi:j;do del Produccion Se registra el pedido que efectuo el usuario. | Despachadores
; Se pes it te el pedido del client
2 |Procede a pesar el pedido| Produccion (- S o i il i e Despachadores
previa entrega
3 Traslad.a .e¥ poll? lllama c Produccion Se envia el pedido al lugar de destino Despachadores
domicilio solicitado
Firma de una nota de . Se hace firmar al cliente un documento de

4 __ Produccion -_ Despachadores
acreditacion acreditacion

5 i &1 peilida Tailiinion Se cobra al cliente el val_or correspondiente a s

su pedido

5 Firma el rec.lbo.}: nota de —— Se entrega el rec1b9 de. venta v nota de Diespattiilires

acreditacion acreditacion
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 27/62 CODIGO MP

Macro proceso: Venta y Distribucién (C)

Proceso: Gestion de Caja (C.3)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 28/62

CODIGO MP

NOw

causa de dicho

faltante

22y W . istribucio €ODIGO: C.3
@ﬂ? PROCESO: Venta y Distribucién (C)
Po?r(% SUBPROCESO: Gestion de Caja (C.3) HOIA 1DE1
VENTAS
Contarel dinero
de caja al final
del turno
Conciliar el
dinero con el
registro diario
Investiarla e determinola Detallarel

ausa del faltante

ta completo®
dinero?

s
L 4

Apuntar las
observaciones

SI
h 4

Especificarlos
antecedentes

y

Fimar el registro

.

Registro de
Ventas Diarias

1

Depositar el
dinero en una

cuenta bancaria

Archivar la
papeleta del
deposito
bancario

Papeleta
Deposito

Fin

acerca del
dinero

encontrados

Notificar al
Gerente

faltante en caja
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 29/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO
PROPIETARIO DEL PROCESO

Gestion de Caja
Cajeros y contadores

CODIFICACION c3
REQUISITO DE LA NORMA

ALCANCE Registrar las ventas del producto y verificar que no hayan faltantes

EDICION No. 1
FECHA 29-dic-16

RECURSOS
FISICOS Dhnero ECONOMICOS Presupuesto establecida
TECNICOS Caja registradora RRHH
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
»  Contar el dinero de caja al final del umo
Venlas del producto ¥ Conciar o dinero con el registro diana Furo Pallo
¥ Investigor la cousa de dicho faftante
»  Detallar ol fakante en caja
» Especificar los antecedentes encontrados.
b Noificar dl Gerenle
AL * Apunter las cbservaciones acerca del dnero 1 B
ENTRADAS »  Fimor el registo SALIDAS
¥ Deposilar o dineno en una cuenta bancara
Dinero Dinero depositado en & banco
Facturas
OBJETIVO
Registrar las ventas y depositar el dinero en ol banes
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

ELABORADO POR

Carlos Arellano

o

CONTROLES

Verificar que no hayan faltantes de dnero
Comprobar los registros con kas facturas

REVISADO POR
Annabel Cisnercs

Registrode Venlas Dearias.
Agchivar |a papeieta del depos o bancano
Papeleta Deposto

APROBADO POR
Reberio Ordoflez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 30/62 CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Venta y Distribucion ( C)
PROCESO: Gestion de Caja (C.3)

SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Contar el dinero de caja Se contabiliza el total del dinero recaudado en .
1 Ventas Cajera/o
al final del turno el turno
Conciliar el di 1 24 :
2 el e Ventas Se concilia las cuentas de produto vendido Cajera/o
registro diario
Investigar | ds : : s
3 L e;ilizrf:h‘zﬁia = Ventas Se analizan causas de posibles perdidas Cajera/o
Detallar el fatant P s
4 ) :ajaﬂ [ iamstec Ventas Se detallan y justifican las causas de pérdida Cajera/o
5 Especificar los — Se captan las causas df.: .ﬁ?ltante para posterior Cafeiils
antecedentes encontrados decision
6 Ap.umar las S— Se apuntan las observaciones obtenidas al final Cajesls
observaciones acerca del del turno
g Notificar al gerente Ventas SHEUEE, i la. A Cajera/o
autoridades
Depositar ¢l dinero en Se deposita todo el dinero recaudado en la N
8 ; Ventas Cajera/o
una cuenta bancaria cuenta de banco




178

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 31/62

CODIGO MP

Macro proceso: Gestion del Talento Humano (D)

Proceso: Reclutamiento y Seleccién de Talentos (D.1)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 32/62

PROCESO: Gestién del Talento Humano (D)
= SUBPROCESO: Reclutamiento y Seleccién de Talentos (D.1)

CODIGO: D.1

HOJA 1DE1

Talento Humano

|

Reclutamiento

Inicio

Establecer
parametros de
talentos
requeridos

Determinar
remuneraciones

Hay
candidatos en
empresa?

I—

Proponerle

por canales de
comunicacion

)

Recibir Carpetas

S T—

Descartar por
incumplimiento
de requisitos

.

Entrevista

T

Seleccion de
Potenciales
Candidatos

¥

Evaluacion

Charla de
compromiso

con la empresa

T

Firma del
Contrato de
Trabajo

v

Contrato

CODIGO MP
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 33/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Reclutamiento y Seleccion de Talentos CODIFICACION D1 EDICION No. 2
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente y Jefe da Personal REQUISITO DE LA NORMA FECHA 31-dic-16
ALCANCE Coniratar personal con alto grado de competencias
RECURSOS
FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupueslo establecido
TECNICOS Entrevistas documentadas RRHH Gerente General y administradores
. 5
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Bases de Datos de Candidalos > Establecer parametros de talenios requenidos
»  Determinar remuneraciones Puro Polie
> Proponere
»  Reclutamieniopor canales de comunicacion
» Recibi Carpetas
» Descartar por incumplimiento de requisfios
L » Entrevista w
ENTRADAS > Sseccitn de Polenciales Candidatos SALIDAS
» Evaluacion
Reclutamiento »  Charla de compromiso con la empresa Personal nuevo contratado
Candidatos » Firma ded Conirato de Trabajo
OBJETIVO
Escojer a la mejof persona apla para & cango
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
8B n
CONTROLES Contrato
Comprobantes v titulos de estudios
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Carlos Aretano Annabel Cisnercs Roberto Ordofez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 34/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Fecha: 29-12-16
MACROPROCESO: Gestion del Talento Humano (D)
PROCESO: Reclutamiento y seleccion de talentos (D.1)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Bikiibioecr parame.tms ne - Disefiar funciones del cargo Asesor de Gerencia
talentos requeridos Humano
2 Determn‘{ar gl L Evaluar la remuneracion acorde al cargo Asesor de Gerencia
Remuneraciones Humano
3 Proponer Tatento Proponer puesto a candidatos Asesor de Gerencia
Humano
Reclutamiento por Talento Publicar los requerimientos en agencias de .
4 L Asesor de Gerencia
canales de comunicacion Humano busqueda de empleo
5 Recibir carpetas Talento Gestionar la recepcion de perfiles Asesor de Gerencia
Humano
D (f . . ..
| eseartar por Talento Filtrar perfiles con el incumplimiento de .
6 incumplimiento de .. Asesor de Gerencia
.. Humano requisitos
requisitos
7 Entrevista Talento Entrevistar a los candidatos Asesor de Gerencia
Humano
. . Filtrar perfiles de acuerdo a la alineacion de
Seleccion de potenciales Talento . .
8 . sus facultades con las necesidades de la Asesor de Gerencia
candidatos Humano
empresa
. Talent Evaluar el desempefio de cada candidato en la .
9 Evaluacion akento P . Asesor de Gerencia
Humano entrevista
Charla de compromiso Talento Charlar con el nuevo empleado acerca del .
10 . . . Asesor de Gerencia
con la empresa Humano compromiso requerido rendir en la empresa
Firma del contrato de Talento Firmar el contrato de trabajo y explicar las .
11 . L Asesor de Gerencia
trabajo Humano implicaciones de haberlo firmado
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 35/62

CODIGO MP

Macro proceso: Gestion del Talento Humano (D)

Proceso: Promocién y Capacitacion (D.2)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 36/62

CODIGO MP

PROCESO: Gestién del Talento Humano (D)
SUBPROCESO: Promocidén y Capacitacion (D.2)

€ODIGO: D.2

HOJA 1DE1

Talento Humano

Inicio

Evaluacién de
desempefio del
personal

sta
rindiendo el
personak?

Diagnostico de
falencias

v

Encuestas y
Entrevistas

e

Identificar

Sk personal por su

Premiar al

desempefio

cargos
ineficientes

Determinar
soluciones o
sanciones

eTequiere
rotacion del
personak?

s1

Identificar
posibles
candidatos

v
Exponerlos a
proceso de
prueba

¥

Seleccionar el
mejor candidato

Notificar el
despido o el
cambio de drea
al personal
actual
'
Ascender al
candidatos
selecionado

Fin

Tequil
N sancion al S
rsonal?

al

Aplicar las
medidas de
sancion
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 37/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Promocion y Capacitacion CODIFICACION D2 EDICION No. 2
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente y Jefe de Personal REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-dic-16
ALCANCE Capacitar y determinar el alcance de las funciones del personal
RECURSOS
FISICOS Oficinas ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS P; de F ¥ Ni id l_ RRHH Gerente General
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Personal Extemo de Capacitacion

ENTRADAS

Personal
Necesidades de Campo

INDICADORES

ELABORADO POR

Carlos Arellano

Evaluacion del Desampefio del personal
Premiar al perscnal por su desempefio
Diagnostiar Falencias

Interpretar encuestas y entrevistas
Identificar cargos meficientes
Determinar scluciones yio sanciones
Aplicar medidas de sancion

Renovar personal

Exponerios a pracescs de prueba
Ascender a candidalos seleccionados

YYYYYYYYYY

OBJETIVO

Consumidor Final

o
SALIDAS

Personal Capacitado

Determinar |as necesidades y deficiencias tecnicas del personal

n

CONTROLES

Informes de cumplimiento de acthidades

REVISADO POR

Annabel Cisnercs

REGISTROS/ANEXOS

Heja de Registro de cumplimiento de Funciones

APROBADO POR
Roberto Ordofiez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 38/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Fecha: 29-12-16
MACROPROCESO: Gestion del Talento Humano (D)
PROCESO: Promocion y Capacitacion (D.2)
SUBPROCESO:
No ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Evaluacion de Talento Evaluar el desempefio del personal a travez de T e
desempefio del personal Humano los indicadores de productividad
Premiar al personal por Talento Estimular el desempefio de los empleados .
2 i : . Asesor de Gerencia
su desempefio Humano mediante premios
. . . Identificar falencias de | leados y
T —— Talento entificar falencias de los empleados y P
Humano contrarrestarlas
[dentificar C
4 i ca.r RO Tatenta Evaluar cargos e indentificar los ineficientes | Asesor de Gerencia
Ineficientes Humano
Determinar soluciones o Talento . . .
5 . Imponer estimulos o soluciones Asesor de Gerencia
sanciones Humano
6 Aplicar m?dldﬂs de Talento Aplicar estimulos al personal Asesor de Gerencia
sancion Humano
Identificar posibles Talento Observar la oferta de candidatos y seleccionar .
7 ) . Asesor de Gerencia
candidatos Humano potenciales perfiles
Exponerlos a proceso de Talento Evaluar a los diferentes candidatos para .
8 . . . Asesor de Gerencia
prueba Humano determinar el candidato idoneo
Seleccionar el mejor Talento . . . .
9 . Seleccionar el perfil del candidato idoneo | Asesor de Gerencia
candidato Humano
.\Ionﬁcar. el despido oel Talento  |Notificacion escrita y oral del cambio de area o .
10 cambio de area al . L Asesor de Gerencia
Humano despido del personal a dimitir
personal actual
Ascender a candidatos Talento Promover a los candidatos seleccionas para .
11 . o Asesor de Gerencia
seleccionados Humano ocupar el requerimiento del perfil
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PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 39/62 CODIGO MP

Macro proceso: Mantenimiento (E)

Proceso: Mantenimiento Equipos (E.1)
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PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 40/62 CODIGO MP

PROCESO: Mantenimiento (E) CODIGO: E1
SUBPROCESO: Mantenimiento Equipos (E.1) HOIA 1DE1

%

-]
&
3
.

PRODUCCION

Inicio

Emitir un
diagnostico de
los equipos

Registrar el
rendimiento del |45
mismo

Estan bien los
equipos?

NO
¥

Revisar los
protocolos de
funcionamiento

LosEquiporag Registrar el

| rendimiento del
mismo

Llamar a los
técnicos

)

Solicitar la
Evaluacion
Inmediata

!

Arreglo
Compafiia
Externa

l

Recepcion de
Factura

]

Factura

\-{x

Pago de Factura
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 41/62 CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMEBRE DEL PROCESO Mantenimiento de Equipos CODIFICACION E1 EDICION No. 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Despachadores, Vendedores y Conadores REQUISITO DE LA NORMA FECHA 3-dic-16
ALCANCE Mantener el comecto funcionamiento de la maquinaria y equipo
RECURSOS
FISICOS Local comercial y maquinaria ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Manuales de uso RRHH Despachadores y bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Diagnostico de los equipos »  Evaluacion de ks equipos

» Revisar protocolos de funcionaméento Vendedores

» Registrar o rendimienio del mismo Cortadores

»  Comunicarse con los tecnicos

»  Sdicitar evaluacion inmediata

»  Ameglocompania extema

l » Recepcion de Factura t
ENTRADAS » Documentacion de factura SALIDAS

» Pagode Factura
Base de datos de Proveedores de Mantenimients Equipo o 100%
Herramientas para dar mantenimiento
Calendario de mantenimisnio q

OBJETIVO
Conservar y mantener en e mejor estado posible s squipos
IHDICA_DC‘RES REGISTROS/ANEXOS
n i 5
CONTROLES Factura de servicics
Registro de Funcicnamiento

Pertinencia de la factura con los servicios ofrecidos por ks tecnicos

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Carlos Aredano

Annabe Cisneros

Reberto Ordofiez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 42/62

CODIGO MP

st

MANUAL DE PROCESOS

Polio

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESQ: Mantenimiento (E)

PROCESO: Mantenimiento Equipos (E.1)

SUBPROCESO:
No ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Emitir un diagnostico de g Determinar el rendimiento de los equipos del
1 ¥ Produccion : R Despachadores
los equipos local comercial
2 | Registrar el rendimiento | Produccion Registrar el rendimiento en el libro diario Despachadores
Revisar los manuales de . Leer los manuales de funcionamiento y
3 : A Produccion L ' Despachadores
funcionamiento contrastar el rendimiento con el manual
4 | Registrar el rendimiento| Produccion Registrar el rendimiento en ¢l libro diario Despachadores
5 Llamar a los tecnicos Produccion | Comunicarse con los tecnicos de los equipos Despachadores
Solicitar la Evaluaci 1 L . :
6 OHCLarA .‘a HACHD Produccion Exigir una evaluacion de los equipos Despachadores
Inmediata
Arreglo Compatfiia . Autorizar y supervisar el mantenimiento por
7 Produccion il Despachadores
Externa parte de la compafiia externa
: . Compraobar los rubros de la factura de acuerdo
8 Recepceion de Factura Produccion P : p Despachadores
al trabajo de los tecnicos
Emitir retencion y cancelar la factura en
9 Pago de Factura Produccion i L Despachadores
efectivo de caja chica
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 43/62

CODIGO MP

Macro proceso: Mantenimiento (E)

Proceso: Limpieza Local (E.2)
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PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 44/62

CODIGO MP

iy PROCESO: Mantenimiento (E) CODIGO: E2
Pollo SUBPROCESO: Limpieza Local (E.2) HOIA 1DEL
PRODUCCION

Registrar la
limpieza del  [#-Si
local

Evaluar la
limpieza del
local

Esta limpio el
local?

NO
L 4

Notificar el
incumplimiento
de limpieza

ay material de

51

v
Identificar el
turno del

lirpiszs N presupuesto
suficiente? e
- materiales

Solicitar en caja

personal de
limpieza

Iniciar la
limpieza

Registro de
hora y persona
que hizola

Iimjieza

Registro de
Limpieza

Fin
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 45/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Limpieza Local CODIFICACION E2 EDICION No.
PROPIETARIO DEL PROCESO Despachadores, Vendedores y Cortadores REQUISITO DE LA NORMA FECHA 31-dic-16
ALCANCE M; al comact; de la maquinaria y equipa
RECURSOS
FISICOS Insumos de limpieza ECONOMICOS Presupuesto mensual para insumos de limpieza
TECNICOS Conocimientos de Limpéeza RRHH Despachadores y bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Regquenmiento de compras » Evaluar lalimpieza del local
» Registrar lalimpéeza del local Consumidar Final
»  Natificar el incumplimiento de | limpieza Gerente General
» Sdicitar en caja presupuesto para nsumos de limpieza
»  (dentificar & turno del personal de limpéeza
> Iniciar la mpleza
L > Regirode hora y persona encargada de la limpieza 5 B
ENTRADAS »  Archivar la documentacion que evidencia ef registro de la limpieza SALIDAS

Insumos de limpieza
Personal de limpleza
Calendario de limpieza

INDICADORES

Conservar y mantener de una manera higienica las instalaciones del local

OBJETIVO

w o

CONTROLES

Local Limpio
Harramientas limpias

REGISTROS/ANEXOS

Registro de Limpieza Diaria

Parametros de Limpleza

ELABORADO POR
Carlos Arelano

REVISADO POR

Annabel Cisneros

APROBADO POR
Roberto Ordoflez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 46/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Mantenimiento (E)
PROCESO: Limpieza Local (E.2)

SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
i Evaluar la limpieza del praison Comprobar si se ha realizado la li.mpieza del Desyhindone
local local de acuerdo a los terminos
Registrar la limpieza del ; : s : ot
2 ek lzcgrlnpleza ! Produccion Evidenciar la limpieza en el libro diario Despachadores
Notificar el
3 incumplimiento de Produccion Notificar las falencias en la limpieza Despachadores
limpieza
Solicitar en caja chica st ; :
; Solicitar en caja chica presupuesto para
4 presupuesto para Produccion ) Despachadores
¥ comprar materiales
comprar materiales

Identificar el turno del " : g
5 o Produccion Revisar y constatar el turno de limpieza Despachadores

personal de limpieza
6 Iniciar la limpieza Produccion Empezar a ejecutar la limpieza del local Despachadores

Registro de hora y
7 persona que hizo la Produccion Escribir el nombre de la persona encargado Despachadores
limpieza
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PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 47/62 CODIGO MP

Macro proceso: Gestiéon Administrativa (F)

Proceso: Contabilidad (F.1)
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REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 48/62

CODIGO MP

PROCESO: Gestién Administrativa
SUBPROCESO: Contabilidad (F.1)

CODIGO: F.1

HOJA 1DE1

FINANZA S

Inicio

Registrar el
Estado Inicial

Estado Inicial

Registro de
transacciones
en el Libro
Diario

Mayorizacion

+

Libro Mayor

\.{‘\

Comprobar el
Balance

¥

Balance de
Comprobacion

balance de
cuentas se
cumple?

SI:

Comprobar el
NO Estado de
¥ Resultados
) I 2
Ajustes Estado de
Resultados
Balance de \—{\
Comprobacion Registrar el
Ajustado Estado Final
Balance de Estado Final
Comprobacién stado Fina
Ajustado
Fin
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 49/62 CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Contabilidad CODIFICACION F.1 EDICION No. 2
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-dic-16
ALCANCE Contabilizar las transacciones economicas
RECURSOS
FISICOS Computadora y Utilies de Oficina ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Software y Formatos Contables RRHH Contadar
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Cajero » Registrar o Estado Inicial 1
Despachadares ® Registro de transaciones en el libro Diario Gerenle
> Mayorizar
» Comprobar ¢ balance
»  Ajustar transaciones
» Comprobar e balance ajustado
» Realizar of Estado de Resultados
ENTRADAS » Realizar of Estado Final SALIDAS
» Interpretar Estades Financieros
Cuadres de Caja » Realizar informes de Estados af Gerente General Estados Financiercs

Facturas de Campra
Facturas de Venta
Anticipos
Descuentcs
Devoluciones

INDICADORES

ELABORADO POR
Carlos Arelana

Evaluacion de Estados Financieros

OBJETIVO
Realizar la contabiidad del local PURD POLLD

REGISTROS/IANEXOS

n x

CONTROLES | Cuadres de Caja
Comprobantes de Egresos
Calendasio para entrega de estados Financiercs Depositos Bancarios

Comprobacion fisica de transaciones

REVISADO POR APROBADO POR
Annabel Cisneros Robero Ordoflez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 50/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Gestion Administrativa (F)
PROCESO: Contabilidad (F.1)

SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Registrar el Estado ; Empezar la contabilidad registrando los saldos
1 i Gerencia 2 il Contador
Inicial inicialos
Registro de transacciones ; Registrar todas las transacciones en ¢l libro
2 ¥ W Gerencia - Contador
en Libro Diario diario
3 Mayorizacion Gerencia Mayorizar el libro diario Contador
. Realizar el balance en funcion de los libros
4 Comprobar el balance Gerencia Contador
mayores
) Ajustes Gerencia Ajustar las transacciones del libro diario Contador
Balance de ; Realizar un nuevo balance de comprobacion
6 ; : Gerencia ; < Contador
Comprobacion Ajustado incluyendo los ajustes
Comprobar ¢l Estado de . Comprobar ¢l estado de resultados validando
7 Gerencia N ) i Contador
Resultados los saldos a partir del libro diario
8 |Registrar el Estado Final| Gerencia Cloasolidales saldos finales: s el Estado Contador

Final
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PROCEDIMIENTOS

REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 51/62 CODIGO MP

Macro proceso: Gestiéon Administrativa (F)

Proceso: Gestion de Tesoreria (F.2)
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MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 52/62

CODIGO MP

e

éqﬂb

PROCESO: Gestién Administrativa (F)
SUBPROCESO: Gestion de Tesoreria (F.2)

CODIGO: F.1

HOJA 1DE1

FINANZA S

NO dinero fisico

Inicio

Abrir la caja de
seguridad

.

—» Contar el dinero

l

Comprobar el

con le
registrado

sta completo e
dinero?

sl
h J

Registrar el
dinero contado

1

Realizar un
deposito

Verificar en que
banco se ha
solicitado
depositar

Registro de
hora yBancoen
el que se ha
depositado

Fin
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 53/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Gestion de Tesoreria CODIFICACION EDICION No. 2
PROPIETARIO DEL PROCESO Contador REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-dic-16
ALCANCE Manejar los recusos economicos generados
RECURSOS
FISICOS Computadora, Utilies de Oficina y Dinero ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECNICOS Software y Formatos de Tesoreria ‘.. RRHH Contador
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Cajera > Contar dinero
Contadar > Realzar o cuadre de caja Gerente
> Comprobacion de clerre de caja
»  Registro de cuadres de caja
»  Realzar Depositos Bancarios
>  Regstro de Deposiios Bancarics
» Cenciliacion Bancaria w
ENTRADAS SALIDAS
Cierre de Caja Depositos Bancanos.
Ventas Registro de Depositos bancarios
Gaslos
OBJETIVO
Proteger y asegurar fos recursos financiercs de fa empresa PURD POLLO
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS

ELABORADO POR
Canos Arellano

n T

CONTROLES

Conciliacion Bancaria
Comprobacion fisica de ransaciones

REVISADO POR
Annabel Cisneros

Cuadres de Caja
Comprobanies de Egrescs
Depositos Bancarios

APROBADO POR
Rebeno Ordafiez
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 54/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Fecha: 29-12-16
MACROPROCESO: Gestion Administrativa (F)
PROCESO: Gestion de Tesoreria (F.2)
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1 Abrir la caja de G . Con la llaves que se cuenta en gerencia se Cortad

seguridad CIENC | brir la caja de seguridad donde esta el dinero i

El conteo del dinero debe ser realizado por el
2 Contar el dinero Gerencia contador, y constatado por el Gerente o el Contador

Asesor de Gerencia

Comprobar el dinero s Se debe contar por lo menos 3 veces el dinero

3 : Gerencia 4 Contador
fisico para asegurar la cantidad contado

Registrar el dinero . El contador registra la cantidad de dinero que

4 Gerencia Contador
contado cuenta
; ’ El contador llena 1 leta del b
5 Realizar un deposito Gerencia confacor fiena 1a Pape e .e s i Contador
respectivo deposito
T La empresa tiene varios cuentas bancarias, es
Verificar en que banco se| . i ; "

6 Gerencia | necesario verificar con gerencia a cual de estas Contador

ha solicitado depositar

cuentas se dispone el dinero
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REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 55/62

CODIGO MP

Macro proceso: Servicio al Cliente (SER)
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PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 56/62

CODIGO MP

Pﬁ%‘.’. y

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE (SER)

CODIGO: SER

HOJA 1DE1

GERENCIA

Inicio

Realizar encuesta de
satisfaccién al cliente

!

Evaluar los datos
obtenidos mediantes
indicadores y
graficos de control

)

Interpretar y analizar
los resultados

¥

Elaborar un informe
de evaluacion del
servicio la cliente

ISE puede Buscar
soluconar con . :
2 N
herramientas o» capacitacion
intemas? externa

No Si l
¥

Determinar las Evaluar
acciones correctivas diferentes
a ejecutar ofertas

!

Ejecutar las acciones
correctivas

]

Realizar una nueva

encuesta de
Satisfaccion al
Cliente

Seha
mejorado la
atencion al
cliente?

Si
Y

Documentar la
evalucion del
servicio al cliente

Fin
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 57/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO Servicio al cliente CODIFICACION SER EDICION No. 1
PROPIETARIO DEL PROCESO Gerente REQUISITO DE LA NORMA FECHA 28-dic-16
ALCANCE Evaluar el servicio al cliente y mejorarla
RECURSOS
FISICOS Oficinas. ECONOMICOS Presupuesto establecido
TECHNICOS [+ para de informacion RRHH Vendedores
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Consumidor Final

ENTRADAS
Encuestas
Entrevistas
INDICADORES

ELABORADO POR
Carlos Arellano

Realizar encuesia de satisfaccion al cliente Talento Humano Capacitado
Evaluar datos mediante indicadores y graficos de conlrol
Interpretar y analzar los resultados

Elaborar un informe de evaluacion del servicio al cliente
Determinar las acciones comectivas a ejecutar

Ejecutar [as acciones comectivas

Realizar una nueva encuesta de satisfaccion al cliente
Dccumentar la evaluacion del servicio al cliente

TYYYYYYY

SALIDAS
Servicio al chente meporado
OBJETIVO
Proponer un mejoramiento del servicio al chente
REGISTROSIANEXOS

n x

CONTROLES Regisiro de propuestas de mejeramiento

Calendario de encuestas y enfrevistas

APROBADO POR
Roberto Ordofez

REVISADO POR
Annabel Cisneros
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 58/62

CODIGO MP

MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Servicio al Cliente (SER)

PROCESO:
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Realizar encuesta de : El Gerente delega la realizacion de un
i . i : Gerencia ; g | Gerente
satisfaccion al cliente encuesta de satisfaccion al cliente
Evaluar los datos
obtenidos mediante ; Evaluar los datos obtenidos mediante
7. S Gerencia it Gerente
indicadores y graficos de indicadores y graficos de control
control
Interpretar y analizar los . Mediante herramientas como excel el gerente
3 Gerencia i : i Gerente
resultados interpreta y analiza los resultados obtenidos
Elaborar un informe de .
. .. . El Gerente elabora un informe y lo presenta al
4 |evaluacion del servicioal| Gerencia . Gerente
. resto de gerencia
cliente
Buscar Capacitacion . Es necesario evaluar la idoniedad de la
5 Gerencia L Gerente
Externa capacitacion externa
. . El gerente realiza un analisis costo beneficio
6 |Evaluar diferentes ofertas| Gerencia = . . Gerente
entre las diferentes opciones
Determinar acciones . El gerente determina las acciones correctivas a
7 . . Gerencia . Gerente
correctivas a ejecutar ejecutar
Ejecutar las acciones . . . .
8 . Gerencia El gerente ejecuta las acciones correctivas Gerente
correctivas
Realizar una nueva .
. . . El Gerente delega la realizacion de un
9 | encuesta de Satisfaccion Gerencia . . . Gerente
. encuesta de satisfaccion al cliente
¢l Cliente
Documentar la ..
. L. . El Gerente documenta nuevamente el servicio
10 |evaluacion del servicioal| Gerencia . Gerente
. al cliente
cliente
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REVISION: APROBACION:

EDICION No. 01 PAG. 59/62 CODIGO MP

Macro proceso: Planificacién Estratégica (PLA)
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PROCESOQ: Planificacién Estrategica (PLA)

CODIGO: PLA

HOJA 1DE1

GERENCIA

Analizar el ambiente
externo e interno de la
empresa

.

Llevar control
de la empresa

!

Identificar
problemas
dentro de la
arganizacion

Puntuar los
problemas
existentes en
calidad del
producto

l

Investigar

F Posibles causas

s1

Plantear
posibles
soluciones

!

Seleccionar la
mejor
alternativa

Analizar las
ventajas de una
posible solucion

v

Evaluar el plan

de accion en las

diferentesareas
de trabajo

Fin




208

AVICCHA
g

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

REVISION:

APROBACION:

EDICION No. 01

PAG. 61/62

CODIGO MP

CARACTERIZACION DEL PROCESO

NOMERE DEL PROCESO
PROPIETARIO DEL PROCESO
ALCANCE bl

Planificacion Estrategica
Gerente

FISICOS Oficinas

TECNICOS Evaluaciones e indicadores de calidad

PROVEEDORES

Consumidor Fmnal
Talento Humano

ENTRADAS

Informe agentes intemos y extemnos
Informe de problemas

INDICADORES

ELABORADO POR
Carlos Arellano

RECURSOS

ECONOMICOS
RRHH Gerente

. B
PROCESO

Analizar el ambiente externo e intemo de la empresa
Lievar control de la empresa
deniro de la organizackin
Puntuar problemas existentes de la calidad del producto
Imvistigacion de poSibies causas
Plantear posibles soluciones
Seleccionar la mejor alternativa
Analizar las ventajas de una posible solucion
Evaluar el plan de accion en las diferentes areas de trabajo

YYYYVYYYYY

OBJETIVO

Evaluar y explotar las oportunsdades de mejora

= x

CONTROLES

Libro de Plandicacion Estrategica

REVISADO POR
Annabel Cisneros

CODIFICACION
REQUISITO DE LA NORMA FECHA 30-dic-16

PLA EDICION No. 2

Presupuesto establecido

CLIENTES
Gerente
Talenio Humano Capacitado

o
SALIDAS

Mejoramiento de Productos
Manlenimiento de la calidad

REGISTROS/IANEXOS

Evaluacion de problemas anteriores

APROBADO POR
Roberto Ordofiez
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MANUAL DE PROCESOS

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Fecha: 29-12-16

MACROPROCESO: Planificacion Estrategica (PLA)

PROCESO:
SUBPROCESO:
No. ACTIVIDAD ENTIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Analizar el ambiente
1 externo ¢ interno de la Gerencia El gerente debe realizar un analisis FODA Gerente
empresa
Llevar control de la ; El gerente debe tomar el mando de la empresa
2 Gerencia ’ Gerente
empresa con el sistema PHVH
Identificar problemas . El gerente debe exponerse y encontrar
3 L Gerencia L Gerente
dentro de la organizacion problemas dentro de la organizacion
Puntu bl . .
. ar pro emfas . Una vez que se identifiquen los problemas se
4 | existentes en la calidad Gerencia . Gerente
debe priorizar los mas relevantes
del producto
Plantear posibles . El gerente debe esquematizar un plan de
5 . Gerencia . Gerente
soluciones accion
Seleccionar la mejor . El gerente debe evaluar las diferentes
6 . Gerencia . . Gerente
alternativa alternativas y escoger la mejor
Analizar las ventajas de . Se debe simular los diferentes escenarios de
7 . . Gerencia g . Gerente
una posible solucion elegir dicha solucion
Evaluar el plan de accion Sereplicara la soluacion para el resto de areas
8 |en las diferentes areas de| Gerencia | de trabajo, creado un plan de accion para cada Gerente
trabajo area




