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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se enfoca en el disefio de un modelo de Gestion por Procesos
mismo que serd monitoreado a través de un Balanced Scorecard en la empresa L.A.
Services, domiciliada desde hace 19 afios en la ciudad de Quito, dedicada proveer materia

de ferreteria a empresas del sector petrolero.

En el primer capitulo se describe un diagnostico situacional de L.A. Services, es decir, un
andlisis del macroambiente y microambiente sobre el cual se desenvuelve la empresa, en
este sentido se describe la razén de ser de la empresa y orientacion a largo plazo, se
visualiza un andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidad y amenazas (FODA),
descripcion de competidores, proveedores y clientes, asi como también la resefia historica

delamisma.

En e segundo capitulo se desarrolla el marco tedrico del disefio de un modelo de gestién
por procesos, seguido del levantamiento de procesos actuales con su respectivo andlisis de

valor agregado de los procesos antes mencionados.

La metodologia de mejoramiento de procesos se encuentra en el tercer capitulo, donde
ademas se presenta por primera vez €l mapa de procesos propuesto del cual se desprende
cada uno de los manuales de procedimientos (9 macroporcesos y 18 procesos), cada

manual contiene: objetivos, alcances, politicas, diagramas de flujos (tipo arbol alineados
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con la metodologia ANSI) y sobre todo los indicadores con su respectiva formula de

calculo, los cuales servirdn como base fundamental del cuarto capitulo.

Adicionalmente, el cuarto capitulo contiene el marco tedrico y el disefio de la herramienta
Balanced Scorecard, la misma que se encuentra disefiada en Microsoft Excel, ya que
facilita al usuario el ingreso de datos 'y su posterior andlisis de acuerdo al comportamiento
de los indicadores. El archivo tiene varias pestafias que muestran el comportamiento que la

organizacion obtiene con el sistema de control visual tipo seméforo.

Finalmente, se pone a consideracion varias conclusiones obtenidas del desarrollo de este
trabaj o, asi como también recomendaciones que podrian representar mejoras visibles para
una excelente administracién de L.A. Services, cumpliendo asi |os objetivos de esta

disertacion de grado.



INTRODUCCION

El alto indice de fracasos empresariales en el Ecuador de los Ultimos afios generado por
el exigente nivel de competitividad y por las malas practicas gerenciales cuya raiz
principal son los procesos deficientes los cuales ocasionan una baja de rendimiento en
la productividad de la empresa, un jemplo de estos procesos son |os cuellos de botella
gue aparecen en la parte administrativa como son las llamadas innecesarias,

memorandos que no son requeridos.

El método tradicional de dirigir a una empresa ademas lleva consigo otro gran
problemay es que las decisiones que se toman se las hace de manera tardia y muchas
veces desacertadas debido a que muchas organizaciones no son capaces de detectar
diferentes sefidles de aerta o de precaucion que se presentan frente a procesos
ineficientes; entre otros aspectos, porque no cuentan con herramientas administrativas

gue hagan posible el control eficiente y que colaboren en latoma de decisiones.

Actuamente muchas empresas se encuentran en la era de gestionar los procesos de
manera diferente, es decir, enfocando dichos procesos a las necesidades y
requerimientos del sus cliente, dejando a un lado la vista funcional de la organizacion

por tener la visién transversal de la misma.



Teniendo presente que el sector petrolero a ser uno de los més influyentes en la economia
de nuestro pais requiere de empresas capaces de ofrecer productos y servicios que se

ajusten a los altos estandares de calidad de cada uno de sus procesos.

Es por ello que la empresa L.A. SERVICES que interviene en e sector petrolero siente la
carenciay por ende la necesidad de realizar un sistema de gestion por procesos, €l mismo
gue exige de un seguimiento constante para que funcione y realmente se vea reflejado en
sus operaciones, eliminando y mejorando las diferentes actividades que se dan en los
procesos. El principal beneficio de utilizar un Sistema de Gestién por Procesos es que se
tiene a un cliente satisfecho con el producto o servicio que adquiere y tiene la certeza de
gue lo que recibe satisface sus necesidades por tal motivo la organizacion puede estar
segura de una cosa gue es la permanencia y competitividad en el mercado, a su vez la
herramienta de control Balance Scorecard permite traducir lainformacion y cambios en el
entorno para tomar decisiones en base a indicadores que ayudaran a medir |os objetivos en

relacion a su  misidn y estrategias de la  organizacion.



CAPITULO 1

1 DIAGNOSTICO Y SITUACION DE LA EMPRESA L.A. SERVICES

En este capitulo serealiza un analisis anivel macro y micro de los factores involucrados en
el desarrollo y funcionamiento dela empresa. Este andlisis es la base primordial paralograr

desarrollar el tema de esta disertacion.

Los datos que sirvieron de base para este andlisis, se obtuvieron de una serie de entrevistas
tanto con el representante legal de la empresa como también los colaboradores, los cuales

siempre estuvieron dispuestos a compartir toda la informacion requerida.

1.1 ANALISISDEL MACROAMBIENTE

1.1.1 FactoresPoliticos/ legales

El Ecuador es un pais democrético e independiente desde el afio 1830, como
sabemos en la Ultima década el pais ha contado con cinco presidentes, teniendo
una gran inestabilidad politica; sin embargo, € actual gobierno (Eco. Rafael
Correa) tiene para muchos ha logrado un nivel elevado de aceptacion popular

en su afos de mandato.
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Como todos los comicios siempre existira una incertidumbre de las politicas y
estratégicas que se aplicaran en € pais y sin duda las PYMES se veran

afectadas por cual quiera que sea la decisién democrética.

Las empresas ecuatorianas para su adecuado funcionamiento se rigen a
siguiente marco llegal las mismas que son de carécter genera y obligatorias en
el pais, cabe recalcar que cada sector tiene un marco legal mas especifico.

» Constitucion de la Republica del Ecuador

* Ley de seguridad social - Codigo de trabajo

» Ley derégimen tributario interno - Cédigo tributario

» Ley de hidrocarburos

» Ley de comercio exterior y aduanas

Las empresas ecuatorianas deben cumplir con el Estado a través del organismo
correspondiente tales como: Servicio de Rentas Internas (SRI) la misma que es
una entidad técnica y autébnoma que tiene la responsabilidad de recaudar los
tributos interno establecidos por Ley, mediante la aplicacion de la normativa
vigente. Las empresas constituidas en €l pais se sujetan a las normas
establecidas del Ministerio de Relaciones Laborales (MRL) el cual dentro de
sus principales funciones es proteger los derechos fundamentales de los
trabgjadores. El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) se encarga
de aplicar el sistemadel seguro general obligatorio que forma parte del sistema
nacional de seguridad nacional al que todas las empresas constituidas en el pais

estan obligadas.
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El Estado ecuatoriano a través de la Secretaria de Hidrocarburos en el afio 2010
dispone el cambio en € tipo de contrato a las empresas petroleras que operan
en el pais, misma que entrega en vigencia en enero del 2011. Dicha disposicién
establece la nueva modalidad de contrato a un modelo de prestacion de
servicios para la exploracion y explotacion de hidrocarburos, en la cual se
establece & pago de un precio fijo por barril de petréleo a las empresas
operadoras y la diferencia del mercado del barril de petrdleo representa un

ingreso liquido para el Estado.

Otro cambio importante es la reforma del art. 94 de la Ley de hidrocarburos,
publicada en Julio del 2010, € 12% de las utilidades generadas en un gjercicio
econdémico en las empresas del sector hidrocarburifero debe ser pagado al

Estado ecuatoriano.

Todas las empresas del sector petrolero se encuentran controladas por la
Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero (ARCH), que es e
organismo técnico administrativo encargado de regular, controlar, y fiscalizar

las actividades técnicas y operacionales en las diferentes fases de laindustria.

Factor es Econdmicos

La fuente mas importante de la economia del Ecuador proviene de la

exportacién de crudo y derivados, que en los ultimos afios han oscilado entre

un 43% y 63% del total de exportaciones del paisy entre un 43% y 59% del



presupuesto general del Estado. Cabe recalcar que para e presupuesto del
periodo 2012 se tom6 como base US$ 79.7 por cada barril de petroleo.

Actualmente, el valor del barril de petrdleo cerr6 en diciembre de 2012 a un
valor de US$ 92,82 y para febrero de 2013 a US$ 92.70, valores segun el

Banco Central del Ecuador.

A continuacion, se presenta en € cuadro No. 1 tanto las importaciones como
exportaciones realizadas por €l pais en €l primer semestre del afio 2012. Cabe
recalcar que la economia ecuatoriana depende mucho de las exportaciones

petroleras.

CUADRO No. 1

Balanza Comercial Ecuador — Mundo (Miles US$)

25,000,000
a 20,000,000 -
z 15,000,000
3 10,000,000
= 5,000,000
E = H - - . - - E
5,000,000 ; = .
2007 2008 2009 2010 2011 2012+
W Fxportaciones | 14,321,316 | 18818326 | 13863055 | 17489923 | 22302353 | 21,887,095 |
(] —— 12895241 | 17,551,930 | 14071449 | 19278702 | 22945794 | 22,011,579
#r— Balanza Comerdial | 1426075 | 1,266,396 | (208,399 | (1,788779) | (623441) | (124483

Fuentey Elaboracién: Direccion de Ingenieria Comercial e Inversiones
PROECUADOR
Se observa que la balanza comercial ecuatoriana incrementa paul atinamente

afo tras afo, tanto de compras al exterior como de productos exportados.

Ecuador y Venezuela mantienen un Acuerdo de Cooperacion y
Complementacién Econdémica que fue firmado en abril del afio 2011, a través
el cual se extienden preferencias arancelarias a sus productos, por lo que los

aranceles entre estos paises son de nivel cero.



Se presenta a continuacion el cuadro No. 2 donde se puede observar los
principales destinos de las exportaciones petroleras del Ecuador del periodo

Enero- Julio 2012.

CUADRO No. 2

Principales Destinos de las Exportaciones Petroleras (Miles de US$ FOB)

9% Estados Unidos
10% | Chile
60% Perti
B Panama
m Otros

Fuente: Direccién de Ingenieria Comercial e Inversiones
PROECUADOR
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

Se puede observar que € principal destino de las exportaciones se las hace a
Estados Unidos con un 60% de participacion a pesar de los inconvenientes
politicos existentes entre Ecuador y USA, a continuacion se encuentra Chile

con un 11% seguido por Pertl y Panama con 10% y 9% respectivamente.

El cuadro No. 3 muestra los principal es productos no petroleros de exportacion

del pais.



CUADRO No. 3

Productos No Petroler os de Exportacion

Producto =lg 2012
Jun
Banano 918.004 | 23.01%
Camarones congelados 515.747 | 12.93%
Atln en conserva 277.368 | 6.95%
Rosas 269.94 6.77%
Cacao en grano 143901 | 3.61%
Oro las demés forma en bruto 116.301 | 2.92%
Preparaciones y conservas de pescado 96.099 2.41%
Aceite de Palma en bruto 64.769 1.62%
Extractos, esencias u concentraciones de café | 61.01 1.53%
Vehiculos a diesel para transporte 45.116 1.13%
Aparatos de coccion y estufas 40.398 1.01%
Otros 1440.639 | 36.11%
TOTAL 3989.292 | 100%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

Las PYMES ecuatorianas deben recurrir a las lineas de créditos que la banca
ecuatoriana ofrece, ya que no cuentan con un flujo de efectivo continuo. En el

pais las tasas de los préstamos son relativamente atas pero con una tendencia

estable tal como se lo puede observar en el cuadro No. 4.
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CUADRO No. 4

Tasas de I nter és Activas Efectivas

REFERENCIALES VIGENTES PARA MAY O DE 2012
Productivo Productivo Productivo Microcrédito

‘ Corporativo Empresarial PYMES Minorista
Apr-11 8.34 9.63 11.28 28.97
May-11 | 8.34 9.63 11.28 28.97
Jun-11 8.37 9.54 11.27 28.97
Jul-11 8.37 9.54 11.27 28.97
Aug-11 | 8.37 9.54 11.27 28.97
Sep-11 8.37 9.54 11.27 28.97
Oct-11 8.17 9.53 11.27 28.82
Nov-11 | 8.17 9.53 11.27 28.82
Dec-11 8.17 9.53 11.27 28.82
Jan-12 8.17 9.53 11.27 28.82
Feb-12 8.17 9.53 11.27 28.82
Mar-12 8.17 9.53 11.27 28.82
Apr-12 8.17 9.53 11.27 28.82
May-12 | 8.17 9.53 11.27 28.82
Medida: %

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

Las empresas distribuidoras otorgan precios privilegiados en relacion a
tiempo de pago de los productos adquiridos, es decir, entre menor sea el plazo
de pago mayor descuento se obtendra, es aqui donde surge un problema de
liquidez para acceder a este beneficio ya que los compradores pagan siempre a

30y 60 dias.

Factores Tecnolégicos

En e Ecuador la industria petrolera es la fuente de tecnologia que aporta
el conocimiento para el progreso tecnolégico del pais. A su vez e incremento
del valor del petrédleo ha permitido una mayor inversion para desarrollo
sector. Innumerables  avancestecnolégicos en  metalurgia, materiales
especiales, electronica, comunicaciones, software, fisica, matematica, control

automético, sensores especiales, quimicos especiales, y otros, se han logrado en



10

fin del negocio del petroleo, el cual justifica la aplicacion del conocimiento

tecnol gico en la tecnologia de punta.

La tecnologia en Ecuador es bastante escasa la cua ha traido graves
consecuencias con respecto a desarrollo, ya que la fata de esta no ha
permitido avanzar de una manera Optima en el mercado competitivo a nivel
mundial. Ecuador se encuentra en una notoria desventaja con los demas paises,
generando un gigantesco abismo entre nosotros y los demés paises, como
Estados Unidos, este barranco basado en la desventgja, y sobre todo en la
dependencia de estos, ya que €ellos brindan la tecnologia que nosotros

carecemos.

La falta de presupuesto del Ecuador para invertir en tecnologia es o que méas
agrava ala situacion, como por ggemplo lacienciay latecnologia, en lacua no
existe rubro para el desarrollo més aln, cuando se necesita el insumo de la
investigacion cientifica para la innovacion a fin de ser mas productivos y

competitivos.

Estd muy claro que el avance tecnolégico se ha producido de una manera
abruptay acelerada y el Ecuador no se encuentra aislado de este fenébmeno ya
que laglobalizacion hace que los paises adopten muchas medidas y acciones

de formamuy répiday en muchas ocasiones no se encuentran preparadas.
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La tecnologia trae consigo muchos beneficios como la obtencion de
informacion de una forma més rgpida y libre, disminuyendo tiempos en su

busqueday en toma de decisiones.

La mayoria de empresas a nivel mundial utilizan el software de Microsoft el

cual cuenta con aplicaciones de fécil uso y de gran utilidad.

Gran parte de los clientes (empresas petroleras), con €l fin de transparentar los
procesos de compras, han adaptado la herramienta SAP para que cada
proveedor participe en el proceso de licitacion de una manera més equitativa,

cuyo funcionamiento es similar a portal de compras publicas.

Factores Socio-Cultural

Al ser el Ecuador un pais que cuenta con cuatro regiones naturales, se hace un
poco dificil el discutir de esto en las empresas, ya que cada regién cuenta con
diferentes costumbres, tradiciones, leyendas, las mismas que de alguna forma
influyen en el desenvolvimiento de las actividades de las empresas que se
ubican en el pais, estas pueden variar su desempefio en cada una de las
regiones. Por g emplo: una empresa en que sus actividades fueran excelentes en
la Sierra, eso no quiere decir que en e Oriente las actividades resulten de la

mismaforma

Ademas, hay que tener en cuenta que las PYMES en € pais se encuentran en
particular en la produccién de bienes y servicios, siendo la base del desarrollo

social del pais tanto produciendo, demandando y comprando productos o
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anadiendo valor agregado, por 10 que se constituyen en un actor fundamental
en la generacion de riqueza y empleo, aproximadamente e 70% de la fuerza

laboral es cubierta por las PYMES representan el 80% del PIB.

El gobierno debe apoyar més a crecimiento y desarrollo de las PYMES ya que
se podria disminuir el auge delictivo actual, creando plazas de trabao,
empleando a mas personas, se dice que la delincuencia se da porque no existe

empleo.

Factores Ambientales

Toda actividad industrial genera algun tipo de impacto ambiental, la industria
petrolera ha sido duramente criticada y desde luego una de las més interesadas
en implementar procesos y actividades que prevengan y minimicen en lo
posible algun tipo de pasivo ambiental. Para ello las empresas petroleras que
operan en Ecuador se rigen bajo las normativas que la Secretaria de

Hidrocarburos establece.

En el cuadro No. 5 se muestra el impacto avientas de cuatro regiones del pais,

excluyendo laregion insular.
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CUADRO No. 5

Estudios 2012 de Impacto Ambiental por Regiones

Amazonia 24%

Sierra 19%

n=572 Empresas
Pais 16%

Costa 08%

Fuentey elaboracion: INEC, Encuesta del Gasto e Inversion privadaen
Proteccion Ambiental
Como podemos observar en el cuadro anterior, la regién amazénica del pais es
la zona donde mayor nimero de estudios de impacto ambiental se han
realizado, esto debido a la presencia petrolera de la zona Sin embargo, segin €l
reporte nacional de estadisticas de gasto empresarial en proteccion ambiental
2010 realizado por € Instituto Nacional de Estadisticay Censo (INEC) muestra
los siguientes datos, mismos gque contintian siendo muy bajos:
» El 80% delas empresas en el pais no invierten en proteccion ambiental
* El 90% de las empresas no cuentan con una licencia ambiental que

acredite ala misma con funcionamiento ambiental responsable.

Adicionamente, en el cuadro No. 6 podemos observar el porcentgje de las

empresas ecuatorianas que cuentan con la certificacion 1SO 140001.
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CUADRO No. 6

Empresas que tienen certificacion 1SO 140001 en Ecuador

HS| HNO ' 2.0%

n=72 Empresas

Fuentey Elaboracion: INEC, Encuesta del Gasto e Inversion privadaen
Proteccién Ambiental 2010

1.2. ANALISISDEL MICROAMBIENTAL

1.2.1 ResefaHistérica

La empresa nace en €l afio 1994 bgjo el nombre de S.T.I. (Surtidora Técnica
Industrial) y en e afio 2001 cambia su nhombre comercial a L.A. Services
debido a que otras empresas del sector empezaron a utilizar nombres muy
parecidos adaptando las siglas. En el mismo afio en el que la empresa cambia
su nombre comercial, el SRI procede a dar la calificacién de “Obligado a llevar

contabilidad”.

Posteriormente en los Ultimos 5 afios L.A. Services ha tratado de expandir sus
operaciones a otros sectores como € floricola, de la construccién y
alimentacion. En el sector floricola no se obtuvo mayor éxito debido a que las
politicas de entrega de materiales exigian que los insumos se entreguen en las

plantaciones ubicadas en € cantén Cayambe y cercanias de la provincia de
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Imbabura, 1o cua dificultaba el proceso y sobre todo encarecia @ producto. En
el sector alimenticio se mantiene un unico cliente que es Pepsico Alimentos,

empresa que tiene bajo su linea de negocios Frito Lay y Quaker.

Finalmente este afio se incluyd la comercializacion de linea blanca en L.A.
Services como una nueva linea de negocio, misma que ha representado

aproximadamente el 30% de las ventas globales.

Ubicacion

L.A. SERVICES se encuentra ubicado en el Valle de los Chillos, autopista

General Rumifiahui km5, calle Miguel de Santiago N9 339y Calle 4.

En muchas ocasiones la ubicacién de las empresas juega un papel fundamental,
ya que se suele analizar costos del tradado de las mercaderias, visitas de los
clientes a las organizaciones, etc. En el caso de L.A. SERVICES estos factores

no son muy relevantes ya que el giro del negocio asi |o permite.

En el caso del traslado de los productos hacia los clientes se las realizan hacia
sus bodegas las mismas gque se encuentran ubicadas a las afueras de Quito
gjemplos: Carcelén, Calderén, Parque industrial. Por tal razon no se tiene una
ventgja en relacion alos competidores ya que ellos realizan el mismo proceso.
L.A. SERVICES en caso excepcional entrega los productos solicitados en las

instalaciones del oriente ecuatoriano.
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Las visitas de los clientes a L.A. SERVICES no son muy frecuentes, son méas
bien casi nulas, debido a que las empresas requirentes piden que se realice
cotizaciones de los productos via mail. Pero cuando se suscita agun
inconveniente con los clientes, la filosofia de L.A. SERVICES esir al sitio

donde se presenta la novedad personalmente, sean sus oficinas y/o bodegas

A continuacion se muestra en e grafio No. 1, una imagen satelital de la

ubicaciéon de L.A. SERVICES:

GRAFICO No. 1

Ubicacién de la empresa

~ gy

Fuente: Google Earth
Elaborado por: Luis Burbano - Andrés Pérez
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1.2.3 Productosy Servicios

L.A. Services es una empresa pequefia cuyo giro de negocio esta enfocado en
la dotacién de suministros industriales y de ferreteria a empresas petroleras que

mantienen operaciones en el pais.

La empresa se ha ido adaptando a las diferentes necesidades y cambios que €l
sector de los hidrocarburos ha ido experimentando y requiriendo, dentro de los
principdes cambios podemos destacar los procesos de calificacion de

proveedores, licitacion, tiempos de entrega y politicas de pagos.

Adicionalmente cabe recalcar que L.A. Services a lo largo de los 19 afios que
Ileva de presencia en el mercado ha ido incluyendo a su cartera de clientes
grandes empresas tanto estatales como privadas, de las cuales se destacan Agip

Qil Ecuador, Andes Petroleum Ecuador Ltd., Repsol y OCP Ecuador.

L.A. Services actla como un intermediario entre las empresas importadoras y
las empresas petroleras, pues las politicas de ventas y de pagos de los dos
sectores son completamente distintas, por un lado el importador exige e pago
anticipado de la mercaderia para poder realizar la venta, mientras que las
politicas de pago en las empresas petroleras consideran el pago a 30 dias. L.A.
Services por tanto cubre esta brecha entre los dos sectores incluyendo su

respectivo margen de utilidad.
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L os principales productos que se entregan a los clientes son:

Material de ferreteriay construccion

Equipos de proteccion y seguridad

Materiales y suministros industriales

Implementos deportivos

1.2.3.1 Factoresdel Mercado

Competidores

Existen muchos importadores que tratan de mantener una relacién
comercial directa con las empresas petroleras, clientes de L.A.

SERVICES, y que por ser importadores tienen precios de venta bajos.

Las politicas de compra y de pago son muy distintas entre los
importadores y las empresas petroleras, generando una ventaja
competitiva para L.A. Services ya que satisface |os requerimientos de

|os dos sectores.

A continuacién, se describe brevemente |os competidoresy el giro de

negocio de cada uno de ellos:
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DISMACON: Es una empresa importadora de materiales para la
construccion, dentro de sus principales productos estén la tuberia y

accesorios de cobre, pvc, plastigama

ACERO COMERCIAL: Es una empresa que se dedica a la
comercializacion del hierro y sus derivados. Plancha de acero,
tuberias, valvulas, griferia'y entre otros productos de la construccién,
incluyendo ademas productos para e hogar. Cuentan con la

representacion de la marca Proto.

L. HENRIQUES: Es una empresa que comerciaiza todo tipo de
productos industriales como transmisores de potencia, mantiene
ademés una linea de ferreteria y automotriz, cuentan con la

representacion de lamarca Stanley.

COMERCIAL KIWY: Es una empresa que comercializa productos

de ferreteria, acabados y materiales de construccion.

MULTICABLES: Es una empresa que importa y distribuye
productos de acero, como cables, cadenas, cuerdas, equipos de

proteccion en alturay sujecion de cargay embalgje.

CASTILLO HERMANOS: Es una empresa que dispone de materia
de ferreteria, ademas cuentan con una representacién de la marca

IRIMO (Herramientas Manual es).
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Proveedores

Segin 1SO 9000 — 2005, se entiende como proveedores a toda

organizacidn o0 persona que proporciona un producto.

Los proveedores con los que LA. SERVICES mantienen relaciones
comerciales son importadores directos 0 empresas que poseen la

representaci on de marca en el Ecuador.

A continuacién se detalla los proveedores méas importantes de la

empresay sus productos

PINTULAC: Es una empresa que dota de todo tipo de pinturasy sus

accesorios relacionados: Pinturas anticorrosivas, pintura automotriz,

thinner, lacas, pinturareflectiva, etc.

IMPORTADORA ORBEA: Empresa que abastece con todo tipo de

material de ferreteria

DEMACO: Manegja unalinea de tuberia plastica, acero y cobre.

ARCOIL: Proporciona todo tipo de materiales para el tratamiento y

cuidado ambiental para el sector petrolero.
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Clientes

Segun 1SO 9000 -2005 un cliente es una organizacién o persona que
recibe un producto; el cliente puede ser interno y externo a la

organizacion.

Los clientes son la garantia del futuro de la empresa, por ello L.A.
Services trata de mantener siempre unarelacion directa ofreciéndoles

productos de calidad en funcion de las necesidades de cada uno.

Su principal cartera de clientes son empresas petroleras que tienen
operaciones en e Ecuador. Seguidamente, se presenta una breve

descripcion de los mismos.

REPSOL: Operadora del Blogue 16, ubicado en la provincia de

Orellana.

AGIP: Operadora del blogue 10, ubicado en |a provincia de Pastaza

ANDES PETROLEUM: Operadora del bloque 17 y 14 ubicados en

las provincias de Orellana y Sucumbios respectivamente, produccién

promedio 296,80 millones de barriles diarios

OCP: Encargados de la captaciéon y transporte del crudo desde la

provincia de Sucumbios ala provincia de Esmeraldas.
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Ademas, se ha tratado de satisfacer otros sectores como € de

alimentos.

PEPSICO: Empresa dedicada a la produccién de alimentos como:
linea de Frito Lay y Quaker, ademés se dedica a la produccion de

bebidas.

MI1SION

“Es la razon de ser de la empresa, ello requiere que se analice de una forma muy
concreta por qué y para qué debe gercer la empresa su actividad o actividades.” (L.

Mufioz, 2003: 52).

Es importante mencionar, antes de presentar la mision de la empresa que L.A.

Services no cuenta con una planificacion estratégica formal

La Misién de la Empresa fue facilitada en la primera reunion mantenida con el

gerente general.

“Somos una empresa comprometida con el suministro permanente de productos y
servicios para la industria petrolera brindando calidad, confianza y tiempo de
entrega oportunos para garantizar su trabajo, optimizar su rendimiento y desempefio
Pues contamos con:

* Lasmejores marcas,

» El respaldo de grandes e importantes empresas privadas y estatales;
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» Gran experienciay conocimiento del mercado.

Tenemos muy en cuenta:
*  Que sutiempo es muy valioso;

+  Que su confianza es nuestra prioridad.”*

Una vez analizada la estructura de la mision de L.A. Services, se encontré que la
misma cubre en su redaccion tanto el giro del negocio como los factores internos y
externos, sin embargo se recomienda que la planificacién estratégica sea

documentada.

1.4 VISION

Es un conjunto de ideas generales que permiten definir claramente, a doénde quiere
llegar la organizacién en un futuro, mediante proyecciones descriptivas y

cuantitativas. (J. Galindo, 2006:26)

“Ser la primera empresa a la que usted recurra cuando su industria necesite de

productosy servicios de calidad con el mejor tiempo de entrega.”

Se puede identificar claramente que esta formulacidn es retadora, sin embargo no es
medible ya que no cuenta con un periodo de tiempo, lo que la hace dificil de
controlar. Una vez que cuente con estos requisitos serd més especificay facilitara el

cumplimiento.

'L.A. Services, (2010), Carpeta de presentacion de L.A. Services a clientes, Ecuador, pagina 2
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1.5 PRINCIPIOSY VALORES

Los principios y valores se expresan publicamente y actlian como compromiso de la

formaen que laempresay sus miembros deben comportarse.

Al no contar con la planificacién estrategia, se propuso un listado de principios y
valores con sus respectivas definiciones, las mismas que después de ser discutidas
con los directivos de la empresa 'y adaptarlas a las necesidades de L.A. Services, se

definieron los siguientes:

Honestidad y Transparencia: Nos comportamos de manera ética con nuestros
proveedores, acreedores, Estado, comunidad al actuar siempre con la verdad, o cual

garantiza tranquilidad y confianza mutua.

Responsabilidad: Son los cimientos del crecimiento sano que responde a ganar la
confianza que personas y empresas otorgan, teniendo presente que todas las

actividades que sean oportunasy claras.

Compromiso: Enfrentamos nuestras labores y funciones con el mas ato grado de

responsabilidad, asi afianzamos la confianzay credibilidad frente a nuestros clientes.

Excelencia: Observamos los detalles en cada uno de nuestros productos y servicios
para exceder las expectativas de nuestros clientes en cuanto a calidad, tiempo de

entregay precios.
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Servicio: Asesorar a nuestros clientes para que utilicen los productos de una manera
segura y adecuada con € fin de minimizar riesgos al usuario y a medio ambiente

durante el almacenaje, transporte, uso de nuestros productos.

Respeto: Siempre debera existir un dialogo amable, cordia y respetuoso entre todos

los miembros del equipoy con terceros.

OBJETIVOS

La Direccion de L.A. Services poseia una serie de objetivos, los mismos que
requerian una orientacion en cuanto a su redaccién, es por elo que junto a
representante de cada &rea se fue reformulando cada meta, hasta obtener los
siguientes:
* Mantener los mejores suministros de la industria a un precio competitivo, a
través de la alianza con proveedores.
* Reducir e tiempo de adquisicion con el proveedor y despacho de los
suministros al cliente en un 16% parael afio en curso.
» Lograr y mantener el 85% de satisfaccion al cliente para el afio 2015.
» Disminuir la compra de productos importados en € pais e incrementar la
compra de productos nacionales o locales en 5 % anual.
» Disefiar politicas de pagos a proveedores para el afio 2013.
* Incrementar el grado de conocimiento del personal de L.A. SERVICES, a
través de capacitaciones adecuadas y oportunas.
« Ampliar la cartera de clientes con un minimo de 2 nuevas relaciones

comerciales por afio.
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» Aumentar la utilidad netaen 10% con respecto a afios anteriores.

Los objetivos planteados por L.A. Services, cumplen con los requerimientos
necesarios para que puedan ser gecutados, estos requisitos son: medibles,
alcanzables, retadores, tiempo y gecutables, se puede observar que en cada uno de

los objetivos se practica dichos requerimientos.

1.7 ESTRATEGIAS

L as siguientes estrategias describen como se va a conseguir cada uno de |os objetivos
planteados anteriormente, aqui existié la colaboracion del personal de L.A.
SERVICES con una lluvia de ideas, las mismas que fueron analizadas con el fin de
gue sean eficaces a la hora de gjecutarlas.
* Redlizar una aianza estratégica con las importadoras y proveedores, mediante
convenios de exclusividad de marca
» Dar seguimiento a los despachos de los proveedores e imprentar una hoja de
rutainternaafin de mejorar la planificacion de despachos.
* Redlizar una encuesta de satisfaccion a los clientes actuales, para conocer las
posibles areas de mejoras en nuestro servicio.
» Definir los productos que se puedan adquirir en el mercado nacional, a través
de licitaciones y posterior calificacion de nuevos proveedores.
* Redlizar un encuentro con proveedores donde se reflgen las expectativas
bilaterales, para posteriormente realizar un analisis de viabilidad de las

mismas.
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* Se gecutard semestralmente capacitaciones de acuerdo a las necesidades del
personal de L.A. Services, la primera capacitacion sera la de Gestion del
Cambio la misma que seré ejecutada a principios del proximo afio.

» Serealizaran acercamientos comerciales mediante mailing a empresas que L.A.

Services pueda of recer sus servicios a partir de enero del 2013.

1.8 ORGANIGRAMA

Es la representacion gréfica simplificada de la estructura formal de una organizacion
en un momento determinado. Ademéas una herramienta estatica que retrata €
esqueleto organizacional, por ello es comparable con una radiografia del cuerpo
humano tomada a un momento determinado. Brinda informacién general de la
estructura formal de la organizacion, es decir, niveles jerarquicos, Organos,
relaciones formales y nombres de quienes ocupan €l cargo, aungue este Ultimo, no

necesariamente siempre se detalla.

El organigrama que se presenta a en el grafico No. 2 se obtuvo mediante la

descripcion de los cargos que cuenta L.A. Services.

2Funciones de la administracién By Boland, Lucrecia- Carro, Fernanda - Stancatti, Maria Jesiis - Gismano,
Y anina - Banchieri, Lucia, primera edicién- bahia blanca- pag. 70
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GRAFICO No. 2

Organigrama I nstitucional

Gerente

--------- L' Contabilidad

Alendon
usuarios

Licilaciones y

= Despachos
facturacion 4

l Cobros

Fuente: Gerente General
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

L.A. SERVICES al ser una empresa pequefia con pocos trabajadores, la contabilidad
lalleva una persona externa ala empresa, por |o que propuso incorporar como staff o
linea de apoyo a contabilidad, ya que esta se encontraba en e mismo nivel de

licitaciones, despachos, atencion usuarios.

RECURSOSHUMANOS

L.A. SERVICES es una empresa pequefia que cuenta con cinco integrantes, sin

contar la persona de contabilidad ya que este cargo lo realiza de manera externa.

Se conoce que L.A. SERVICES no ha fortalecido a sus integrantes con
capacitaciones continuas, o cual es una oportunidad de mejoray se puede evidenciar

en |los objetivos planteados y descritos anteriormente.
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1.10 RECURSOSFINANCIEROS Y LEGALES

“Al ser L.A. SERVICES una empresa familiar, no se cuenta con socios, es
decir, solo se cuenta con capital propio, N0S mangjamos con una cuenta
corriente para los pagos y cobros provenientes de las compras y ventas
respectivamente” (Antonio Pérez, Gerente General)
Se explica ademas, que cuando |las empresas (clientes) inician un nuevo proyecto se
aumentan de igual manera las compras de L.A. Services, es ahi que para satisfacer la

demanda se incurre en préstamos bancarios a corto plazo (30-60) dias, asi la

empresa cuenta con fondos y no degjar de cumplir con las of ertas redlizadas.

El cuadro No. 7 muestra el total de ventas mensuales tanto del afio 2011 como del
afno 2012, es importante sefidar que los valores presentados corresponden a ventas
brutas. Mientas que € cuadro No. 8 muestra un andlisis grafico comparativo entre

ventas del periodo 2011 con relacion al 2012.

CUADRO No. 7

Ventas MensualesL.A. SERVICES 2011 - 2012

Mes 2011 2012
Enero $22.053,30| $52.856,17
Febrero $33.285,32| $24.140,93
Marzo $38.301,00| $31.233,54
Abril $22.447,66| $17.517,67
Mayo $39.167,96| $39.956,31
Junio $60.060,64| $36.181,79
Julio $45.123,85| $22.215,29
Agosto $40.178,61| $24.717,82
Septiembre $41.059,88| $30.852,97
Octubre $35.096,22| $34.118,83
Noviembre $42.150,36| $46.871,20
Diciembre $37.330,73| $41.511,77

TOTAL | $ 456.255,53 $402.174,31|

Fuente: Reporte anual L.A. Services
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez
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CUADRO No. 8

Ventas Unificadas Clientes PrincipalesL.A. SERVICES 2011 - 2012
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Fuente: Reporte anual L.A. Services

Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez
L.A. Services mantiene como principales clientes a cuatro empresas estas son: Andes
Petroleum, Agip Oil Ecuador, Repsol y OCP. El cuadro No. 9 muestra los valores
monetarios de ventas anual es a cada una de las empresas mencionadas anteriormente,
mientras que el cuadro No. 10 muestras en porcentgje la participacion que cada una
de estas empresas representan para L.A. Services.

CUADRO No. 9

Ventas Principales

TOTAL

Cliente 2011 2012
Agip Oil Ecuador $119.050,93 $69.861,52
Andes Petroleum $ 148.566,03 $80.618,42
Repsol $160.339,71 $57.421,58
OoCP $ 28.298,86 $16.200,20

$ 456.255,53

$224.101,71

Fuente: Reporte anual L.A. Services
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez
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CUADRO No. 10
Participacién de Clientes 2011 - 2012

M Agip Ol Ecuador ™ Andes Petroleurn @ Repsol M QCP

2011 2012

Fuente: Reporte anual L.A. Services
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

Es importante mencionar que L.A. SERVICES para mantenerse siempre apegado ala
legislacion vigente, mantiene siempre asesoria juridica externa asi como también de
la camara de Comercio de Quito, de la cual es miembro desde 8 febrero del 2006 con

registro No.50581.

Adicionalmente, L.A. SERVICES cuenta con una membrecia en la Corporacion
MIL, manteniéndose de esta manera actualizada constantemente en cuanto a

reformas y nuevas disposiciones legales.
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1.11. RECURSOS TECNOLOGICOS

L.A. SERVICES por su parte se encuentra incorporando un programa |lamado
Decison WIN de la empresa Factory Sistemas Informaticos, el cua permitira
trabgjar en diferentes modulos:

* |nventarios

+ Contabilidad
* Clientes
* Proveedores
* Anexos

1.12 ANALISISFODA

El grafico No. 3 muestrala matriz FODA de L.A. Services, misma que fue levantada

conjuntamente con el gerente de la empresa.
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GRAFICO No. 3

Fortalezas, oportunidades, debilidadesy amenazas

FORTALEZAS

DEBILIDADES

» Climalaboral éptimo

» Conocimiento del mercado

e Comunicacion directa y
abierta con los clientes.

» Diversificacion de

productos

OPORTUNIDADES

» Relaciones comerciales con
el continente asiatico

e Nuevos proyectos
hidroeléctricos y mineros

en €l pais.

AMENAZAS |

Falta de capacitacion al
personal

Sistemas de  control
tradicionales

No existen  procesos
definidos e indicadores de
gestion.

Resistenciaa cambio
Alta dependencia hacia los

proveedores

Politicas de pagos de los
clientes.
Proveedores buscan
relacion directa con los
clientes.
Incertidumbre con las

politicas de gobierno.

Fuente: L.A. Services

Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez
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A continuacion se describe cada aspecto mencionado anteriormente, este analisis se

lo realizo por medio de una entrevista a personal de L.A. SERVICES.

1121

Fortalezas

Clima laboral: Se pudo observar que existe un ambiente adecuado de
trabgjo, de confianza, respeto y mutua colaboracion entre |os integrantes de
L.A. SERVICES, lo cual facilita las operaciones diarias y la consecucién de
los objetivos planeados. Estos factores se pueden evidenciar de una manera

directa, yaque L.A. SERVICES es unaempresa familiar.

Se recomienda el uso de carteleras para enterarse de los sucesos mas
importantes de la empresa, de igual forma colocar frases semanaes donde

las personas gque laboran ahi se sientan mucho més identificadas.

Conocimiento del mercado: La gran trayectoria que L.A. Services tiene,
ha permitido que continuamente vaya generando conocimiento del modo de
trabgjo de clientes, proveedores y competidores, siendo este factor uno de
los principales pilares para mantenerse y continuar ofreciendo productos de

calidad a precios muy competitivos.

Comunicacién directa y abierta con los clientes: L.A. Services se ha
ganado la confianza de la mayor parte de clientes, producto de ello se
reflgia en la comunicacion mantenida con cada uno de €llos. Las personas

gue trabagjan en L.A. Services conocen que para poder retribuir con una



1122

35

buena atencién es importantismo saber escuchar sus necesidades o

requerimientos, asi el personal puede responder a sus solicitudes.

Diversificacion de productos. S bien € principa producto de L.A.
Services son materiales de ferreteria, sin embargo se ha destacado por
ofrecer todo tipo de soluciones a cliente, esto hace referencia en que no
existe limites en cantidades, ni en productos solicitados. Los clientes
conocen la capacidad de respuesta a sus requerimientos y eso hace que L.A.

Services mantenga una posicion competitiva frente a sus similares.

Debilidades

Falta de capacitacion al personal: Se reconoce que la direccion no ha
puesto empefio alguno en mantener capacitado al personal, 1o cual repercute

en e desempefio de las actividades laborales o personales.

Este factor sera tomado en cuenta en el desarrollo de este trabgjo ya que

permitira realizar una oportunidad de mejora.

Sistemas de control poco eficientes. EI mangjo de documentos como las
notas de entrega, larecepcion de bodega en muchas ocasiones no es llevada
de laformaadecuada, |0 cual produce pérdidasy retrasos a momento de la

facturacion.

Esta debilidad se podra solventar unavez que se establezcan y normalicen

los procesos.
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No existen procesos definidos e indicadores de gestion: Como es de
conocimiento en el area de productividad “lo que no se puede medir no se
puede mejorar”, es por tal motivo que las empresas hoy dia establecen

procesos | os cuales son medidos a través de indicadores 0 metas.

La finalidad de este trabajo es disefiar €l sistema de gestion por procesos
monitoreado por un Baanced Scorecard. El cual ayudara aumentar la

eficienciade la empresa.

Resistencia al cambio: Directivosy empleados de L.A. Services, presentan
una actitud negativa ante el cambio, debido a que se acostumbrado a

realizar las cosas de la misma manera durante anos.

“No pretendamos que las cosas cambien, s siempre hacemos lo
mismo.” Albert Einstein, esta frase permite decidir que si dgamos de
hacer las cosas de una manera rutinaria, jamés se podra alcanzar el cambio,

hay que tener en cuenta que |os cambios traen consigo muchos beneficios.

Oportunidades

Capacitar al personal: Para alcanzar la excelencia en el desempefio del
trabaj 0 es necesario contar con personal competente paralograr una ventaja
competitiva, por tal razon la empresa tiene varias opciones hoy en dia para

suplir estacarenciay asi crear conocimientos, habilidades y destrezas.
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Contar con un sistema informético de control: Al no contar con una
herramienta que alerte a la direccion de posibles problemas, se ve la
necesidad de implementar un cuadro de mando integral, lo cual ayudara

inmensamente a la toma de decisiones en |os posibles indicadores.

Relaciones comerciales con €l continente asiatico: Debido al crecimiento
sostenido del continente asiético en los Ultimos afios, las grandes empresas
han trasladados sus fébricas a estos paises con €l fin de disminuir costos de
fabricacion, por otro lado €l gobierno ecuatoriano ha establecido fuertes
relaciones comerciales especialmente con China lo cual facilita el acceso a

las empresas ecuatorianas para vincular relaciones comerciales.

Nuevos proyectos hidroeléctricos y mineros en el pais: La inversion del
gobierno en estos proyectos puede generar una oportunidad de negocio para
L.A. Services, ya que podria solventar este nuevo nicho de mercado con sus

productosy servicios.

1.12.4 Amenazas

Politicas de pagos de los clientes: La gran crisis financiera que se vive
durante los dltimos afios ha provocado que la liquidez de las empresas se
cada vez mas limitada, por tal razon las grandes empresas establecen las
politicas de pagos cada vez més prolongadas, desestabilizando las

economias de las PYMES.
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Proveedores buscan relacion directa con los clientes. La gran
competitividad que existe en e mercado ha llevado que las grandes
importadoras busquen ofrecer sus productos de manera directa, acortando

cada vez mas las cadenas de distribucion.

Incertidumbre con las politicas de gobierno: Con las nuevas
disposiciones legales las empresas se ven restringidas en las importaciones
de todo tipo, ya que el gobierno busca la manera de fomentar la produccién
nacional, 1o cual producira un desabastecimiento de productos ya que las
empresas ecuatorianas no cuentan con la tecnologia suficiente para producir

productos de calidad.

En periodos de elecciones gubernamentales se agudiza mas las
incertidumbres ya que no se sabe qué direccion tomara e pais y cuaes

serén las politicas de Estado.

Alta dependencia hacia los proveedores: Al contar con un stock minimo o
cas nulo, L.A. Services depende enormemente de la capacidad de
distribucion de los proveedores, hecho por el cual en reiteradas ocasiones se

generan retrasos a momento de cumplir con el cliente.



CAPITULO 2

2. LEVANTAMIENTO DE PROCESOSY DIAGNOSTICO DE PROBLEMAS

A continuacion, se presenta la situacion actual de los procesos con los que L.A. Services
opera, la cua es producto del diagndstico y levantamiento de informacion, llevada a cabo

con cada uno de | os responsables del proceso.

El inventario de procesos de la empresa se generd a través de informacién verbal obtenida

en laempresa.

2.1 (:GESTION POR PROCESOS?

Seguin [Céravez, 2001] e enfoque en los procesos significa:

La Gestidn por Procesos es laforma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez

satisfaga los requerimientos del Cliente.

La gestion por procesos es una forma de organizacion en la que prima la vision del

cliente sobre las actividades de la organizacion, donde los procesos asi definidos, son
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gestionados de modo estructurado y sobre su meora se basa la de la propia

organizacion.

El propdsito final de la Gestién por Procesos es asegurar que todos |os procesos de
una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la

satisfaccion de | as partes interesadas.?

Para que se entienda de mejor manera la diferencia entre un sistema tradicional y un

sistema por procesos, en €l grafico No. 4 se muestra tales diferencias.

GRAFICO No. 4

Diferencia entreun Sistema Tradicional vs. Gestién por Procesos

Gestion Tradicional Gestién por procesos
e Hay variabilidad » Contempla procesos de
» Prevalecelaorganizacion vertical gestion, soporte y logistica
* Organizacion por departamentos o » Convivelaorganizacion
areas vertical con a horizontal
* Autoridad basada en jefes * Los procesos de valor
departamentales anadido condicionan la
«  Principios dejerarquiay de control gecucion de las actividades
« Principio de eficiencia: ser mas * Autoridad basadaen |os
productivo responsables del proceso
 Principios de autonomiay
autocontrol
» Principio de eficacia: ser mas
competitivo

Fuente: Harrington, Me oramiento de los procesos de la empresa, McGraw-Hill
Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burbano

3Domingo Rey Peteiro, (2008),[ http://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion- por-procesos-
parte-i], Todo sobre la gestion por procesos, Espafia
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22  ¢QUE ESUN PROCESO?

La norma I SO 9000 define proceso como conjunto de actividades mutuamente que
interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. El Grafico

No. 5 se muestra los elementos que componen el proceso.

GRAFICO No. 5

Elementos de un proceso

PROCESO

m@@&o

JOOMM<ORT
M=ZM=r—0

ENTRADAS
Fuentey elaboracién: Harrington (1993)

SALIDAS

Elaboracion: Luis Burbano- Andrés Pérez

Es un proceso cuando se tiene los siguientes factores’:

e Sepueden describir las ENTRADASY las SALIDAS.

» El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

»  Son capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organi zacion.

» El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de la

organizacion.

*(2006),[ http://web.jet.es/amozarrain/Gestion procesos.htm], Porque la gestién por procesos, Espafia
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* El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y

actividades incluidos en el mismo.

Seguin 1SO 9000:2005 Procedimiento es la forma especificada de llevar a cabo una
actividad o un proceso, por lo tanto, un proceso es distinto a procedimiento ya que

en el primero se define o que se hace y el segundo es como hacerlo.

Entradas. “Las entradas de un procesos por lo general son salidas de otros
procesos. Las materias primas, materiales, los documentos, la informacion, las
personas, los insumos, € dinero, entre otros son gemplos de entradas a un

proceso.” (MARINO, 2001: pag. 12)

Producto: “Eslasalidade un procesos. Tal salida puede ser un bien tangible como
un automovil o un informe escrito o intangible como la entrega de conocimiento en

una universidad” (MARINO, 2001: pag. 12)

Cliente: “Organizacion o persona que recibe un producto el cliente puede ser

externo o interno alaorganizacion” (MARINO, 2001: pag. 12)

2.3 TIPOS DE PROCESOS’

2.3.1 Estratégicod Direccionamiento Estratégico

Se congtituyen en soporte para €l establecimiento de la estrategia asi como

también parala alineacion de ésta en la empresa prestadora de servicios.

5Juan Carlos Vergara Schmal bach, TomasJoseFontalvo Herrera, Juan Carlos Vergara Schmalbach, (2010), La
gestion de la calidad en los servicio 1 SO 9001:2008, primera edicion, Espafia, pag. 88
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2.3.2 Misionaled Operacionales

Son aquellas que generan un valor agregado a la empresa prestadora de

servicios.

2.3.3 Apoyo

Se constituyen en el pilar fundamental para soportar 10s procesos estratégicos y

misionales.

Es necesario conocer la simbologia a utilizar para la diagramacion de procesos
actuales y propuestos. El tipo de diagramacion a desarrollar sera de tipo arbol,
utilizando los simbolos de las normas ANSI (American National Standars
Ingtitute), los gréficos que esta esta norma propone se los presenta en el Grafico

No. 6.



GRAFICO No. 6

Simbologia Utilizada

ATIVIDAD

Representa |a g/ ecucion de una de las

actividades del proceso.

ENTIDAD EXTERNA

Simboliza cualquier persona u
organizacion que provee o recibe insumos

y resultados del proceso.

. ~

DECISION

Indica operaciones | 6gicas o de

comparacion de situaciones que

S representan normalmente hasta 3
\‘\ ) . .
~ alternativas para continuar con el proceso.
Representa formatos, documentos,
registros, etc, que intervienen en €l
DOCUMENTO
- proceso, ya sea documentacion generada
/’/— T
T utilizada, recibida o enviada.
Se utiliza para hacer referenciaaun
PROCESO proceso definido dentro del mapa de

Procesos.
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Se utiliza parala conexion de actividades

SRECIOH] anteriores o posteriores dentro de un
proceso.
- — Se utiliza para sefialar el comienzo, asi
w:’\ INICIO/ FIN como también el final de un diagrama.

Simboliza un archivo u otra ayuda para

documentos y registros de un computador.
BASE DE DATOS

Se usan para conectar simbolos que

v

indican lacontinuidad y direccion de las
CONECTORES

actividades dentro de un proceso.

A

Fuente: Norma ANSI
Elaboracion: Luis Burbano — Andrés Pérez

2.4 DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo de procesos es una representacion gréfica de la secuencia en la
gue se redlizan las actividades necesarias para desarrollar un proceso. Este diagrama
permite visualizar gréficamente todas las actividades que forman parte de un proceso,

estableciendo una secuencia cronol 6gica de como deben ser realizadas | as actividades.
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Entre las ventajas que tiene la realizacion de |os diagramas de flujos estan:®
» Fé&cil comprensién del desarrollo del proceso
» Deteccién oportuna de problemasy oportunidades de mejora del proceso
* Buena herramienta de capacitacion a los nuevos empleados sobre el manejo del

proceso.

2.5 ANALISISDE VALOR AGREGADO

2.5.1 Valor Agregado’

Agregar valor significa hacer algo mas Util, lo que implica que los procesos

ayudan a lograr los objetivos estratégicos del negocio.

Las actividades que agregan valor son, ademas de las que hacen avanzar €
proceso, las que transforman acercan los insumos a ser producto, dentro de
ellas las solicitadas por el cliente paraincrementar su satisfaccion y las que son

especificaciones técnicas 0 normativas.

Dependiendo de la contribucion que tenga cada una de las actividades por su
valor agregado estas pueden clasificarse en:
Actividades de valor agregado para € cliente (VAC): Actividades

observadas por €l cliente y necesarias para generar las salidas que el espera.

® Silvia Calderén Umafia, Jorge Ortega
Vindas,(2009),[http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebed-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf], Guia para la elaboraciéon de
diagrama de flujos, Costa Rica

7Harrington H. James,(1993),mejoramiento de los procesos de la empresa, McGraw-Hill
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Actividades de valor agregado para € negocio (VAN): Actividades
necesarias para la organizacion que no agregan valor desde el punto de vista
del cliente.

Actividades que no generan valor agregado (NVA): Actividades no exigidas
por el cliente o por el proceso, que existen por un disefio inadecuado o por que
el proceso no funciona como debe de ser y que pueden eliminarse la salida

parael cliente.

26 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

A continuacion, se presenta los procesos que existen en laempresa L.A. Services, los
mismos que surgen de las reuniones con las personas de la empresa, previa

introduccion acerca de la gestion por procesos a los mismos.

En el grafico No. 7 presenta los procesos que L.A. Services mantiene, se observa que
No existen procesos estratégicos, ya que se pone énfasis en |os procesos misionales.
GRAFICO No. 7

Listado Actual de Procesos L .A. Services

No. LISTADO TIPO NIVEL
1 |Operaciones Misionales |PROCESO
2 |Alamcenaje y Distribucién Misionales  [SUBPROCESO
3 |Gestidn de Ventas Misionales |PROCESO
4 [Ventas Misionales [SUBPROCESO
5 |Servicios Técnico Apoyo PROCESO
6 |Mantenimiento de Maquinas e infraestructura Apoyo SUBPROCESO
7 [Financiera Apoyo PROCESO
8 |Contabilidad Apoyo SUBPROCESO
9 |Pago a Proveedores Apoyo SUBPROCESO
10 [Némina Apoyo SUBPROCESO

Fuente: L.A. Services
Elaborado: Andrés Pérez - Luis Burbano
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Se adjunta en el anexo No. 1 todos |os procesos actuales con |os que cuenta hoy en dia
L.A. SERVICES, estos resultaron de reuniones con los responsables de los mismos,
para poder realizar €l levantamiento de informacién y de flujos las preguntas utilizadas
fueron:

* :Qué hacemos?

* ¢Paraquélo hacemos?

» ;Cémo lo hacemos?

* ;Quiénes son mis clientes?

* ¢Qué insumos necesito?

» ¢Cudl es el producto o servicio que voy aentregar?

A continuacion, se presenta la descripcion de oportunidades de mejora y las

debilidades de cada uno de los procesos actuales.



CUADRO No. 11

Proceso de Almacenajey Distribucion

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Las retenciones enviadas
Se debe enviar desde
para redlizar las compras
1 11 oficina las retenciones con
son enviadas en blanco, lo
los datos pre llenado.
gue ocasiona demoras
Concientizar a persona de
No se cumple con la
los problemas que conlleva
emision de las guias de
2 21 gque €l trasportista no
remision para la persona
cuente con la guia de
gue llevala mercaderia
retencion respectiva
El materia adquirido se
El material  adquirido
31 debe ingresar
como stock no se registra
inmediatamente al Kardex
inmediatamente
3 Realizar revisiones
produciendo que €
periédicas del inventario
inventario no sea 3.2
existente, a través de un
confiable

muestreo fisico
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La recepcién de bodega
de agunos clientes son

papel

impresos en

Se debe escanear la
recepcion de material con

la finaidad de evitar

4 4.1
térmico, lo que produce pérdidas de informacion y
gque la informacion poder facturar en la
registrada se borre brevedad posible
CUADRO No.12
Proceso de Ventas
DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Generar una base de datos
con los contactos de los
proveedores en formato
No se cuenta con una base
11 digital, con el fin de reducir
de datos en formato digital
los tiempos de busguedas en
con |los contactos de |os
tarjetas de presentacion o
1 proveedores, |0 cual genera
guias telefonicas
unademoraa buscar en la
Asignar a la memoria del
guiatelefonicao en €l
teléfono fijo los nimeros de
tarjetero.

1.2 los proveedores a los cuales
se llama de manera mas
frecuente

Al momento de preparar la En la oferta envidad se debe
2 ofertapara el cliente no se 21 incluir e ndmero de item de

detallen los items con los

la solicitud de oferta y al
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gue no Sse cuentan o no se
cotizan, detalle que influye
muchas veces en la
decision del cliente al
momento de asignar la

orden de compra

lado de este se debera poner
la leyenda “No se cotiza’
con un color distintivo, con
la finalidad que el cliente
sepa de una manera méas
facil cuales items no se

cotizan

Las proformas son
enviadas en formato Excel,

hecho que ha producido

Las proformas deben ser

guardadas y enviadas en

gue en ocasiones €l cliente formato PDF, con la
31

sin intencién modifique finalidad de que no puedan
alguna celda generando ser modificadas  con
confusion para ambas facilidad,
partes

Se debe redlizar un andlisis
No sereaizaun

de aguellos items que con
seguimiento o un andlisis

frecuencia son solicitados
de las ofertas que no han

para cotizacion y no saen
salido ganadorasy cuyos 4.1

items son peri6dicamente
solicitados para participar

en el concurso de compras

ganadores, con €l fin de
conocer las causas y las
posibles estrategias para

que sean comprados
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CUADRO No. 13

Proceso de Mantenimiento de Maquinas e Infraestructura

DEBILIDAD OPORTUNIDAD DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
El mantenimiento de una
Los tiempos de reparacion
computadora tarda como
0 mantenimiento  de
maximo 2 dias, para ello se
computadoras suelen
debe establecer un acuerdo
1 demorar de 3 a 5 dias, 11
con €l proveedor con la
hecho que retrasa en gran
finalidad que se agilite €
cantidad e trabgo a
proceso, caso contrario se
realizarse
debe cambiar de proveedor
Se debe utilizar el programa
Outlook yaque esun
programa que brinda
No se rediza con muchas herramientas a
2 frecuencia un respaldo de 2.1 diferencia de la pagina de

|os correos €l ectrénicos

correo yahoo que esla
utilizada, entre ellas el back
up delos correos

electrénicos
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CUADRO No. 14

Proceso de Contabilidad

DEBILIDAD OPORTUNIDADES DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO | DESCRIPCION
Cuando se entrega la _
. Comunicar al responsable de
documentacion a
. entrega de estos documentos
contabilidad en muchas
_ 11 que se deben entregar lostres
1. ocasiones no se entregan los
- documentos para proceder
tres documentos habilitantes o
. hacer |os movimientos
(facturas, retencionesy _
contabl es necesarios.
comprobante de egreso).
Lamayoriade veces no se
puede contar con todas las Realizar unalistade las
retenciones que se debenir retenciones que se deben pedir
aretirar en los proveedores alos proveedoresy entregar al
2. por tal motivo al dia 21 responsable.
siguiente se deben dar una
vuelta por donde el
proveedor y conseguir las
retenciones restantes.
Los pagos de las
declaraciones se lasrealizan Se puede realizar el convenio
acercandose alas entidades de débito de las cuentas
bancarias, |0 que ocasiona bancarias, asi podemos
3. 31

gue la persona encargada
pierda el tiempo en muchas
ocasiones haciendo colasen

| os bancos.

optimizar e procesoy las
funciones de la persona

encargada
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CUADRO No. 15

Proceso de Nomina

DEBILIDAD OPORTUNIDADES DE MEJORA
CODIGO | DESCRIPCION CODIGO | DESCRIPCION
Se puede realizar un control o
1.1 registro donde se recaben la
horadeingresoy salida.
No se estan registrando las
horas de entrada, de igual Cuando se vayan arealizar
1. formano se registran las horas horas extras estdn deberan ser
extras que rara vez algunos aprobadas por €l gerente y
empleados realizan 1.2 presentar la aprobacion a
contabilidad para su
acreditacion de las mismas
horas para el proximo mes
Los pagos selosrealiza
. Solicitar las cuentas
mediante cheque alos respectivas de | os trabajadores
2. trabgjadores, y esto puede 2.1 para poder realizar 10s pagos
generar pérdida de tiempo para respectivos atraves de
ellosenir acambiar el mismo transferencias bancarias.
No setiene carpeta del
personal, los archivos selos Realizar Files del personal y
3 hace en una sola carpetay en 31 archivar cada comprobante y

ocasiones existen perdidas de

los respaldos

rol de pagos en la carpeta
correspondiente.
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CUADRO No. 16

Proceso de Pago Proveedores

DEBILIDAD OPORTUNIDADES DE MEJORA
CODIGO DESCRIPCION CODIGO DESCRIPCION
Realizar una base de
datos en Excel donde
Se verifican las fechas se puedan registrar las
de las facturas facturas y realizar un
L. control digital en la
préximas a vencer de .
cual con condiciones
1 unamanera muy 1.1 o validaciones da
manual, revisando la datos nos reflegjen las
carpetay observando factura,s que se
] _ vencerany asi se
control delas
mismas.
A proveedores de .
_ Unificar laformade
Guayaquil y Ambato
pago alos
selesenvialos
i proveedores,
cheques via ,
2. 2.1 realizando

correspondencialo
cuales podrian
perdersey ser

cobrados por terceros

transferencias
bancarias alos

mismos.
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27 ANALISISDE VALOR AGREGADO DE LOSPROCESOSACTUAL

El andlisis de valor agregado de cada proceso se lo realiza mediante la adicion de
las siglas VAC, VAN, NVA en |la parte superior izquierda de cada actividad de los
procesos diagramados, con esta connotacion se puede determinar las actividades
gue pueden ser mejoradas, cambiadas y/o eliminadas. Se presenta a continuacién un
gemplo de lo realizado y con los cuadros respectivos donde se puede observar el
porcentgje con e que aportan tanto las actividades que generan valor a cliente,

negocio, asi como también las que no generan un val or agregado.

Después de realizar el andlisis de valor agregado se concluye lo siguiente:

Como se puede observar en el cuadro No. 17 este procedimiento cuenta con la
mayor parte de actividades son dirigidas al negocio con € 71.43% del total de
actividades, en segundo lugar se cuenta con e 28.57% de actividades que son
enfocadas a cliente para satisfacer sus requerimientos, finalmente no se cuenta con
actividades que no generan valor, como se muestra no existen puntos de control o
de verificacion en e proceso, a pesar de que retardan el procesos pueden garantizar

la eficiencia del mismo.
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CUADRO No. 17

Analisisde Valor Agregado

Procedimiento de almacenajey
distribucion

Tolal aclividades | Tulal aclividades Sin valor
VAC VAN agregado NVA
‘ B Porcentaje 78571% 71.429% .000%

Fuente: L.A. Services

Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burbano
En & cuadro No. 18, el 61.54% son actividades relacionadas a negocio, se puede
observar que existen varias verificaciones las que no generan valor a procedimiento y
algunas de estas actividades se podrian eliminar, finalmente se tiene e 15.38% de
actividades dirigidas a clientes tales como; atender |os requerimientos de materiales
solicitados en base a sus necesidades, un plus hacia el cliente es notificar las

inconsistencias presentadas en su orden de compra.
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CUADRO No. 18
Andlisisde Valor Agregado

Procedimiento de ventas

Total activicades Sin valor agregado
VAN NVA

‘ B Porcentaje 15.385% 61.538% 23.077%

Total actividades VAC

Fuente: L.A. Services
Elabor ado: Andrés Pérez- Luis Burbano

En el cuadro No. 19 se cuenta con actividades al cliente ya que es un procedimiento
netamente interno, sus actividades estén orientas en un 75% al cuidado de los bienes
de laempresa, sin embargo existe el 25% de actividades que retrasan de alguna forma

el procedimiento.
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CUADRO No. 19

Analisisde Valor Agregado

infraestructura

Procedimientos de mantenimiento e

Total activicades

Total actividades VAC VAN

Sin valor agregado
NVA

‘ m Porcentaje .000% 75.000%

25.000%

Fuente: L.A. Services
Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burbano

El cuadro No. 20 se detalla a continuacién es de un proceso y el andlisisselo redliza
en general, con datos acumulados, cabe mencionar que este proceso cuenta con 3
procedimientos; Al ser un proceso de apoyo la mayor parte de las actividades estan se
encuentran ubicadas en el giro del negocio con un 84.6% acumulado con actividades
como: pago impuestos, roles de pago, pago a proveedores, etc., y finamente se tiene

un 7.7% tanto en actividades dirigidas a cliente como actividades que no generan

valor.
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CUADRO No. 20

Analisisde Valor Agregado

Procedimientos de Finanzas

T |

Total activicades VAC | Total actividades VAN Sin valor agregado
B Contabilidad .000% 83.333% 16.66/%
B Nomina 11.111% 88.889% .000%
B Pago Proveedores 20% 80% 0%

Fuente: L.A. Services
Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burbano




CAPITULO 3

3. MEJORA DE PROCESOS

En este capitulo se presenta los procesos mejorados, propuestos y los procesos que la

norma | SO recomienda tener en un sistema de gestion.

Los procesos se derivan de un andlisis minucioso de los procesos actual es, necesidades de
la organizacion y del personal que a través de su experiencia permitieron recolectar
sugerencias y requerimientos para las mejoras introducidas, segin lo mencionado

anteriormente se procede a diagramar 10s procesos propuestos.

Determinada la metodologia de mejoramiento de procesos, la misma que consta de seis
fases, de las cuales para este trabajo se excluiran las fases de implantacion y evaluacion de

procesos.

Finalmente, se procede a realizar el manual de procedimiento e mismo que contiene:

objetivos, alcance, politicas, responsables, flujograma, definiciones, registros e indicadores



62

3.1 MEJORA DE PROCESOS

Segln J. Harrington (1991), el mejoramiento del proceso en la empresa es una
metodologia sistemética que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una

organizacién arealizar avances significativos en la manera de elegir sus procesos.

También ofrece un sistema que le ayudard a smplificar y modernizar sus funcionesy,
a mismo tiempo, asegurard que sus clientes internos y externos reciban productos

buenos.

Adicionamente, J. Harrigton (1993) describe que € principal objetivo de
mejoramiento de los procesos consiste en garantizar que la organizacion tenga
procesos que:

* Eliminen los errores

e Minimicen las demoras

* Maximicen el uso delos activos

e Promuevan €l entendimiento

»  Sean féciles de emplear

*  Sean amistosos con € cliente

»  Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes

»  Proporcionen ala organizacion una ventaja competitiva

* Reduzcaé exceso de persond

En el gréfico No.8 se detallan las cinco fases propuestas por J. Harrington (1993) para

el meoramiento de | os procesos.
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GRAFICO No. 8

Fases de la M etodologia de M gj or amiento de Procesos

FASE OBJETIVO
Organizacion | Asegurar el éxito mediante el

parael establecimiento del liderazgo,
mejoramiento | comprension y compromiso

Comprension del
proceso

Comprender todas |as dimensiones de los
procesos actuales de la empresa

Modernizacion

Mejorar la eficiencia, efectividad y
adaptabilidad de los procesos de la
empresa

Poner en préctica un sistema para

Medicionesy controlar el proceso de mejoramiento
controles continuo

Mejoramiento | Poner en préactica un proceso de
continuo mej oramiento continuo

Fuente: Mg oramiento del proceso en la empresa. Harrington
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

3.2 MAPA DE PROCESOS

Eduardo Andreu Albarta (2011) define a mapa de procesos como una representacion
grafica que incluye una serie de procesos, distribuidos en estrategias, misionales y de
apoyo, que tienen como entrada los requerimientos del cliente y como salida la

satisfaccion del cliente. Esto permite visualizar la interrelacion entre |os procesos.

El mapa que se presentaen el grafico No. 9 es elaborado de acuerdo alas exigenciasy
necesidades de L.A. Services, en el mismo se puede observar y diferenciar claramente
tanto los procesos Estratégicos, Misionales y Apoyo. Este mapa de procesos es

resultad de una reunién entre Gerente y el grupo de personas que labora en la

organizacion.
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Fuentey elaboracioén: Luis Burbano — Andrés Pérez

3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Seglin Giovanny Gomez (2001) un manua de procedimientos es un componente del
sistema de control interno, € cual se crea para obtener una informacion detallada,
ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades, politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones que se realizan en una organizacion.



65

Descripcién de cada Proceso

Por convenio, cada proceso se describe en un procedimiento Unico que incluye el
diagrama de flujo del proceso. Para comprender mejor |os diagramas de flujo y definir

con mayor precision y claridad |0s procesos, se suele usar 10s siguientes elementos:

Cabecera: La cabecera incluye la informacion general identificativa del documento
(logotipo de la organizacion, codigo del procedimiento, titulo, version, fecha), la
codificacion de los procedimientos se realiza mediante dos digitos (los mismos que
designan el Proceso en el Mapa de Procesos), los formatos de registro se codifican
segun el codigo del procedimiento o instruccion que los generan, seguido de un

nuimero correlativo de dos digitos.

Objetivo: Agudelo (2008) define como proposito el proceso, que se pretende lograr

con él; tiene relacion con el producto.

Alcance: Seguin Agudelo (2008), menciona que el alcance hace referenciaala primera
y Ultima actividad; Sin embargo para esta tesis se considera de mayor aplicacion tratar

el alcance como el grado de aplicacién del proceso.

Paliticas. Fred R. David (2003) menciona que, son los medios por |os cuales se logran

los objetivos, incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos.

Responsable del Proceso: Persona que orienta, observay mantiene el proceso bajo

control y asigna los recursos necesarios para lograr €l objetivo.
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Definiciones: Segun Agudelo (2008), en esta seccidn se describe palabras que no

sean de conocimiento general o palabras que sean de poco uso.

Diagrama de flujo: Para J. Evans& W. Lindsay (2008), €l diagrama de flujo
identifica la secuencia de actividades o flujo de materiales o informacion en un
proceso. Los diagramas de flujo ayudan a la gente que participa en el proceso a
entenderlo mucho mejor y con mayor objetividad, al ofrecer un panorama de los

aspectos necesarios pararealizar latarea.

Registros: Segun 1SO 9000 los registros son documentos que proporciona evidencia
de actividades desempefiadas o0 de resultados obtenidos. Los registros constituyen el
soporte de lainformacion que fluye en € sistema de gestion. Los registros pueden ser
internos (generados en la propia organizacion) o externos (de clientes o proveedores).
Los registros internos, suelen tener un formato definido y controlado. Los registros
externos (p.g. un pedido de cliente) no tienen un formato definido y por lo tanto no

requieren de un codigo identificativo del formato.

Indicadores: José Antonio Pérez (2010) define a los indicadores como el dato que
ayuda a medir objetivamente la evolucion de un proceso; anticipa la medida del
resultado.

Cada uno de los manual es de procesos propuestos se encuentraen el anexo No. 2.



67

3.4 ANALISISDEL MAPA PROPUESTO

El mapa de procesos propuesto est4 conformado por nueve macroprocesos, mismos
gue a continuacion se describen:

» Gestion Estratégica (GES)

» Gestion de Calidad (GCA),

» Operaciones (OPE)

» Atencional Cliente (ACL)

» Serviciotécnico (SET)

» Financiero (FIN)

» Gestion Cobros a Clientes (GCC)

 Gestion de Recursos Humanos (GRH)

Gestion Estratégica (GES)

Para un mejor manejo y control del ambito gerencial, se ha disefiado un macroproceso
de Gestion Estratégica el cual ayudan o brindan directrices a toda la organizacion en

funcion de la planificacion y de gestion.

Estos procesos son claves en laadministracion de L.A. Services por o que requiere de
un monitoreo constante |0s mismos son:
» Planificacion estratégica bajo e codigo GES-01

» Revision por ladireccion bgjo € codigo GES-02
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GES-01 Planificacion Estratégica

Este proceso es primordial en todo sistema de gestién ya que permite direccionar ala
organizacion através de objetivos y estrategias tanto en lo gerencial y en lo operativo,
siempre y cuando estén aineados alamision y vision de la empresa

* Panificacién adecuada

» Directrices delo que se quiere alcanzar

 Participacion con lagente

GES-02 Revision por la Direccion

Es tomado en cuenta ya que es muy importante dentro de las norma 1SO y de un
sistema ya que la revisién periddica de la direccion es €l éxito del mejoramiento
continuo ya que se podra basar en datos y asi tomar decisiones.

» Toma de decisiones acertadas y en el momento adecuado

» Andlisisen conjunto

Gestién de Calidad (GCA)

Tal como menciona la norma es importante contar con este tipo de macroproceso ya

gue de algunaforma garantizaran la continuidad y el meoramiento continuo.

El mismo contiene tres procesos importantes al momento de implantar un sistema de
gestion:

» Control de documentosy registros bajo el cédigo GCA-01
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» Acciones correctivas y preventivas GCA-02

* Auditorias internas GCA-03

GCA-01 Control de Documentosy Registros

Este proceso garantiza que los procesos se encuentren operativos, es decir,
actualizados y socializados dentro del sistema, asi se evita el uso de versiones
anteriores o también [lamadas obsol etas.

» Documentos, registros, procedimientos, instructivos actualizados

» Control de archivos

» Manegjo de documentos digitales, etc.

GCA-02 Acciones Correctivasy Preventivas

Este proceso garantiza de alguna forma e tomar decisiones cuando existe
incumplimiento de alguno de los requisitos dentro de la norma, eliminando la causa de
raiz con diversas herramientas.

* Andlisisde datos

» Generar planes de accion paracorregir o evitar no conformidades

 Disminucién de problemas, fortaleciendo la calidad en |os procesos
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GCA-03 Auditorias I nternas

Este proceso consiste en el realizar evaluaciones periddicas al sistema constatando la
eficacia y eficiencia y efectividad en el control de los manuales presentados y

cumplimientos de requisitos.

Operaciones (OPE)

A diferencia del proceso actual, algunas actividades se han segregado para que €l
proceso de operaciones tenga una mejor distribucion, por un lado se agrupd a compras
y almacengjes, mientras gue los despachos han sido agrupados al proceso de ventas, es
por ello que las actividades que generan valor agregado al cliente se ha reducido a la
mitad. De esta forma las operaciones contendran |os siguientes procesos:

» Seleccion y evaluacion de proveedores bajo € cddigo OPE-01

» Comprasy amacenaje bajo el codigo OPE-02

La ponderacion de valor agregado tanto del proceso actual como del proceso

propuesto se muestra en el cuadro No. 21.
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CUADRO No. 21

Andlisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso de Comprasy Almacenaje

Tipo Tipo

N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
1 |Verificala disponibilidad de stock X Verificar la disponibilidad de stock X
2 Redliza la planificacion y ruta de conpra

de materiales X Seleccionar a proveedor mésidéneo X
3 Redlizar el pedido de materides al

Prepara el vehiculo X proveedor X
4 Redliza la compra de los materiales que no Redlizar la planificacién y ruta de compra

se disponia en stock X de materiales X
5 Resdlizar la compra de los meteriaes que

Entrega e material solicitado al cliente X no se disponia en stock X
6 |Validala documentacion del despacho X Resliza el ingreso de meeriales X
7 Reslizar mensualmente un control de

Redliza el ingreso del meterial X inventario fisico y digital X
8 Desarrollar los indicadores del &rea X

Total Actividad

oy o

Total Actividad
Porcentaj

Fuentey elaboracién: Luis Burbano — Andrés Pérez

Gestion de Ventasy distribucion (GV)

El cuadro No. 22 se observa que las actividades han sido replanteadas de una mejor

manera sin alterar la esencia del proceso, es por ello que la variacién en porcentaje de

valor agregado es minima. Se procede a codificar el proceso de la siguiente manera:

» Ventasy Despachos bagjo el codigo GV-01




72

CUADRO

No. 22

Analisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso de Ventasy Despachos

Tipo Tipo
N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
Priorizar por importancia y urgencia de la Priorizar por importanciay urgencia de la
1 solicitud X solicitud X
Llamer a menos a 3 proveedoresy
2|Llamer a menos a 3 proveedores X solicitar proforma al proveedor X
3| Selecciona la mgjor opcién X Seleccionar la mejor oferta X
Preparala oferta de a cuerdo a @ Prepara la oferta de a cuerdo &
4 requerimiento del cliente X requerimiento del cliente X
Verificasi la orden de compra contiene el Verificar que laP.O. contenga el mismo
5|mismo detalle de la oferta enviada X |detalle de la oferta enviada X
Notificar a cliente la inconsistencia Notificar & cliente la inconsistencia
6]encontrada X encontrada X
Envia documentacién para coordinar la
7| entrega del producto X Solicitar materiales X
Cargar € vehiculo y preparar la guia de
8| Archivar documentacion X [remision X
9| Remitir factura al cliente X Entregar el material solicitado al cliente X
Verificar si lafactura cumplié con el
10| periodo de crédito X Validar la documentacion del despacho X
Verificasi e cliente redlizo la transferencia
11}bancaria X Archivar documentacion X
Remitir factura @ cliente
12| Establece con €l cliente la fecha de pago X X
Registra los productos cotizados que €
13| Registrar pago y facturas canceladas X cliente no compré X
Generar un reporte de los items més
14] solicitados y no salen favorecidos X
Total Actividad Total Actividad
e o s

Fuentey elaboracion: Luis Burbano — Andrés Pérez

Atencion al Cliente (ACL)

Como se sabe €l cliente es o més importante de una organizaciéon y paraL.A. Services

empresa.

» Gestion de reclamosy satisfaccion a cliente bajo el cédigo ACL-01

no es la excepcion por tal motivo, se crea el este proceso con el fin de obtener

informacion sobre lo que hace falta desarrollar y mejorar en el servicio que presentala
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Esto ayudard a cumplir con la norma ISO ya que para mejorar siempre se necesita de
una retroalimentacion por parte de los clientes, este procesos sirve de receptor de esas

inquietudes, insatisfacciones 0 apreciaciones del cliente hacia la empresa

» Saber |las expectativas de |os clientes, que desean, en que estamos fallando.

» Tomar acciones sobre lainformacién que nos puede otorgar |os clientes.

Servicio técnico (SET)

Tal como muestra el cuadro No. 23, se ha duplicado |as actividades que genera valor
agregado al negocio, estas actividades principalmente estén orientadas a mantener un
mejor control interno de las actividades que este proceso conlleva, finalmente este
proceso tendré la siguiente nomenclatura:

» Mantenimiento de méquinas e infraestructura bajo el codigo SET-01

CUADRO No. 23
Andlisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso de M antenimiento de

magquinaria einfraestructura

Tipo Tipo
N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
Reporta el dafio encontrado y contactar al Documentar el requerimiento de
1| proveedor X mantenimiento X
Notificar a gerencia el dafio y €l impacto
2] Atender el requerimiento X que este ocasiona a proceso X
Verifica s el dafio ha sido resuelto Decide y notifica las acciones que se
3| satisfactoriamente X |deberan seguir X
Tomar instrucciones para resolver €l dafo
4| Notificar el cumplimiento del trabajo X reportado X
5] Contactar al proveedor X
6 Atender & requerimiento X
Verificar s el dafio ha sido resuelto
7 satisfactoriamente X
8| Notificar el cumplimiento del trabajo X

Total Actividad! Total Actividad
Porcentaj Porcentgj

Fuentey elaboracién: Luis Burbano — Andrés Pérez
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Financiero (FIN)

En este macroproceso se ha realizado varios gjustes y se ha propuesto procesos méas
agiles y menos burocréticos, eliminando actividades, uniendo actividades e

incrementado controles en |os mismos.

» Contabilidad bajo el cédigo FIN-01
» Pago Proveedores bgjo e cédigo FIN-02

* NOminabagjo el cddigo FIN-03

Contabilidad (FIN-01)

Con € fin de mantener en orden las cuentas de ingresos y egresos y un control de
posibles desviaciones se redliza un control més rigido a momento de revisar
documentos, asi no confunden nombres, cifras etc.

* Msgor el ingreso de datos

» Generar balances confiables

» Archivar en orden sistematico

Pago interbancario

Estos cambios se |os puede observar en el cuadro No. 24 distribuidos de manera

porcentual de acuerdo al tipo de valor agregado.
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CUADRO No. 24
Analisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso de contabilidad

Tipo Tipo
N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
1 |Recibir documentos X Recibir y validar documentos X
2 |Revisar y vaidar documentos X Redlizar ingresos o egresos en excel X
3 |Redlizar ingresos 0 egresos en excel X Solicitar €l 0 los documentos faltantes X
Verificar inconsistencias enos saldos
4 |Verificar inconsistencias en los saldos obtenidos X obtenidos X
5 |Redlizar Ajustes X Redlizar Ajustes X
Redlizar el balance mensua 'y archivar €l
6 |Realizar el balance mensual X balance X
Tngresar datos en el sstema Dim
7 |Archivar el balance X |Formularios X
8 |Ingresar datos en € sistema Dim Formularios X Revisar datos ingresados X
Tmprimir comprobarte de pago y redliza el
9 |Revisar datos ingresados X pago X
10 |Imprimir comprobante de pago X Archivar e comprobante de pago X
11 |Redlizar pago en € banco X
12 |Archivar el comprobante de pago X
Total Actividad

Porcentaj
Fuentey elaboracién: Luis Burbano — Andrés Pérez

Pago Proveedor es (FIN-02)

Total Actividad
Porcentaj

Al ser un proceso en el que se maneja salida de efectivo se debe tener un control mas

rigoroso sobre el mismo evitando pérdidas significativas que a la larga pueden

ocasionar desviaciones en las cuentas. El cuadro No. 25 muestra las siguientes

mejorasy la calificacion de valor agregado:

* Ingreso de facturas de proveedores correctamente

* Control en la emision de cheques

» Verificaciones correcta de fechas de pagos
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CUADRO No. 25

Analisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso pago proveedor es

Tipo Tipo

N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
1 |Recibir la factura X Recibir y validar la factura X

2 |Revisar Datos de la factura X Ingresar facturas X

3 |Archivar facturas X |Revisar facturas para pagos X

4 |Revisar facturas para pagos iﬂﬂiﬁmy distribucion X
5 |Realizar Cheques X Redlizar y firmar Cheques X

6 |Sellafacturay Entregar Cheque X Revisar cheque contra € valor a cancelar

7 Solicitar Nuevo Cheque X

8 Sellar facturay Entregar Cheque X

Total Actividad

v RS

Porcentaj

Fuentey elaboracién: Luis Burbano — Andrés Pérez

Nomina (FIN-03)

Lo que se busca con este procedimiento es el Ilevar adecuadamente la administracion

de pago mensual de los colaboradores de la empresa. Como mejoras introducidas se

proponen las siguientes:

» Pago mediante transferencia bancaria

» Control del gerente general al realizar los pagos

Mismas que se reflglan en la calificacion del cuadro No. 26.
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CUADRO No. 26

Analisisde Valor Agregado actual y propuesto del proceso de némina

Tipo Tipo

N ACTUAL VAC VAN NVA PROPUESTO VAC VAN NVA
1 |Recibir de las éreas las diferentes novedades X Recibir de las &reas las diferentes novedades X

2 |Redlizar clculos de ingresos o egresos X Realizar célculos de ingresos o egresos X

3 |Redlizar el rol de pagos X Realizar € rol de pagos X

4 |Enviar el reporte del rol de pagos d gerente X Enviar el reporte del rol de pagos a gerente X

5 |Revisar € reporte de rol de pagos X Revisar el reporte de rol de pagos X

¢ [premrome | sy :
7 |Redlizar los pagos X Recabar firmas y enviar a Contabilidad X

8 |Emitir comprobante de pago X

9 |Recabar firmasy enviar a Contabilidad X

Total Actividad
Porcentaj

Total Actividad
Porcentgj

Fuentey elaboracioén: Luis Burbano — Andrés Pérez

Ademés, en los procesos de apoyo se aumentan dos procesos uno que garantiza la

disponibilidad de efectivo y € otro que se encargue de la admision del personal, es

decir, personal competente y calificado como lo exige la norma 1SO 9001:2008; Los

Macroprocesos y procesos correspondientes son |os siguientes:

Gestion Cobros a Clientes (GCC)

Contiene Unicamente Cobros bajo el codigo GCC-01

Gestion de Recur sos Humanos (GRH)

La Gestion de Recursos Humanos se ha dividido en los siguientes procesos.
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» Reclutamiento, seleccién y contratacion bajo el cédigo GRH-01
» Evaluacion del personal bajo el codigo (GRH-02)
 Capacitacion (GRH-03)

» Desvinculacion laboral (GRH-04)

Reclutamiento, seleccion y contratacién (GRH-01)

Garantiza el ingreso de personal competente y apto para desempefiar las funciones
delegadas por el gerente general y su cargo, ademas disefiado con actividades que en
la actualidad son exigidas por el ministerio de relaciones laboralesy € IESS

» Control con el IESS

» Control conel MRL

* Seleccion adecuaday oportuna

Evaluacioén del personal (GRH-02)

De igual manera se genera e proceso para poder garantizar la competencia del
personal y ver las necesidades de mejoramiento de | os colaboradores.

» Control sobre el comportamiento de |os colaboradores



CAPITULO 4

4. CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BSC)

4.1 ANTECEDENTES

La planificacion estratégica de las PYMES del pais no cumple con € verdadero
concepto y funcionabilidad con la que realmente deberian operar, desviando su
orientacion, lo que ocasiona un tardio crecimiento. La misién ha sido vista como una
rutina redactada al iniciar un negocio y que posiblemente nunca ha de ser modificada

alolargo de lavidade laorganizacional.

Hoy en dia las empresas que utilizan herramientas para que la planificacion
estratégica se lleve a cabo y sea controlada, son las que estan un paso més adelante
gue sus competidores, por tal razon es obligacién de las empresas contar con
herramientas eficientes que ayuden avivir lamision y alcanzar lavision en base alas

estrategias, una de esas herramientas es el Balanced Scorecard.

El Baanced Scorecard (BSC) es una metodologia desarrollada por los académicos
Norton y Kaplan que consiste en organizar, difundir y controlar la ejecucién de la

estrategia de las organizaciones.
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OBJETIVOSDEL BALANCED SCORECARD

Al realizar el Balanced Scorecard es necesario tener en cuenta los siguientes
principios fundamentales®:

* Clarificar y traducir lavision y la estrategia

e Comunicar y vincular los objetivos y los indicadores estratégicos

* Planificacion, establecimiento de objetivosy alineacion de iniciativas estratégicas

» Aumentar el feedback y laformacion estratégica

* Realizar revisiones estratégicas periodicas y sistematicas

Para ello, las personas de la organizacién deberdn conocer cuél es el funcionamiento
de la organizacién y principalmente de la estrategia para que puedan colaborar en €

crecimiento de la empresa reflejandose en el cumplimiento de los objetivos.

ACLARACIONES SOBRE EL BALANCED SCORECARD

Luego de que se ha definido a Balanced Scorecard conjuntamente con sus fases de
implementacion, es importante aclarar ciertos conceptos que pueden obstaculizar €l
correcto entendimiento del mismo, dichas definiciones se encuentran en el grafico

No. 10.

8Cfr. KAPLAN R., NORTON D. (2005) Como utilizar el cuadro de mando integral, paraimplementar y
gestionar su estrategia. Barcelona: Ed. Gestion.p.14
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GRAFICO No. 10

Balanced Scorecard qué esy qué no.

Quenoes... Que pretende ser ..
* No es un nuevo sistema de *Es un instrumento para soportar €l
indicadores financieros model o de gestion estratégica
* No fortalece el diagnostico e Es un proceso para efectos
operacional gerenciales

* No genera una estrategia empresarial | « Contribuye a dar transparencia a la

* No es un proyecto Unico informaci én gjecutiva
* No es un sistema de informacion... * ES un instrumento para concretar y
Que opera autométicamente comunicar la estrategia

e Solamente alcanza su potencia
completo si es utilizado en €l dia a dia
por la ata administracion de la

organizacion

Fuente: THE BSC — Symnetics Bussines Transformation
Elabor acion: Andrés Pérez — Luis Burbano

4.4 PERSPECTIVASDEL BALANCED SCORECARD

Norton y Kaplan (2000) proponen cuatro perspectivas que permitiran obtener un
equilibrio entre los objetivos a corto y largo plazo, estas perspectivas son:

» Prospectivafinanciera

» Prospectiva de cliente

*  Prospectiva proceso interno

» Prospectiva de formacién y crecimiento
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Sin embargo no necesariamente las empresas deben regirse exclusivamente a estas

cuatro perspectivas, pues dependiendo de las circunstancias del sector y de la

estrategia puede necesitar una 0 mas perspectivas.

441

Per spectiva Financiera

“A través de los indicadores financieros se busca resumir |as consecuencias
econdmicas, facilmente mesurables, de acciones que ya se han realizado, los
mMismos que aseguran a relacionarse con la rentabilidad del negocio, como
por gjemplo e rapido crecimiento de las ventas y generacion cash flow.”®

Norton y Kaplan (2000) mencionan que al momento de identificar los

objetivos es importante identificar en cudl de las tres fases del ciclo de vida

de un negocio se encuentra, estas son:

Crecimiento: es la fase inicial del ciclo de vida, orientado a dedicar
recursos considerables al desarrollo e intensificacion de nuevos productos y
servicios, construir ampliar las instalaciones de produccion y finalmente

nutrir las relaciones con los clientes.

Sostenimiento: en esta fase la empresa sigue atrayendo inversiones y
reinversiones, los proyectos de inversiones se dedicaran mas a resolver

cuellos de botella, a ampliar las capacidades y arealizar |a mejora continua.

° Kaplan S. Robert y Norton P, (2000) CUADRO DE MANDO INTEGRAL . Espafia, segunda

edicién.P.39
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Cosecha: esta es la fase de madurez del ciclo de vida, donde la empresa
guiere recolectar las inversiones realizadas en las dos fases anteriores, €

objetivo principal esaumentar al maximo el retorno del cash flow.

Con lo expuesto anteriormente es evidente que L.A. Services se encuentra
en la segunda fase del ciclo de vida, es decir, sostenimiento ya que busca

mantener e incrementar la cuota del mercado existente.

Per spectiva de clientes

Norton y Kaplan (2000) proponen que en esta perspectiva se establece e
identifica los segmentos de clientes y de mercado, en los que la empresa
competird, ademas de las medidas de actuacion en los segmentos

seleccionados.

Los indicadores fundamentales incluyen la satisfaccion del cliente,
retencion de clientes, la adquisicion de nuevos clientes, la rentabilidad del
cliente y la cuota del mercado en los segmentos seleccionados, ademés es
recomendable incluir indicadores con €l valor que aporta a los clientes
(diferenciacion). Los segmentos representan las fuentes que proporcionaran

el componente de ingresos de |os objetivos financieros.

Per spectiva de pr ocesos

Norton y Kaplan (2000) indican que, en esta perspectiva se identifican los

objetivos e indicadores estratégicos asociados a los procesos clave de la
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organizacion de cuyo éxito depende la satisfacciéon de las expectativas de
clientes y accionistas. Es recomendable que como punto departida del
despliegue de esta perspectiva, se desarrolle la cadena de valor, luego se
establecerq los objetivos estratégicos que seran un reflgo firme de
estrategias explicitas de excelencia en 10s procesos que permitan asegurar la

satisfaccion de las expectativas de accionistas, clientesy socios.

Per spectiva de apr endizaj e or ganizacional

Norton y Kaplan (2000) indican que, esta perspectiva busca identificar la
infraestructura tanto (Tecnoldgicas como desarrollo del personal) que la
empresa debe construir para crear una mejora 'y crecimiento a largo plazo.
Las perspectivas de cliente y de procesos identifican los factores méas

criticos para el éxito actua y futuro.

Existen tres categorias principal es de variables en esta perspectiva:

Capacidades de los empleados: las ideas y mejoras de los reprocesos y la
actuacion de cara a los clientes deben provenir, cada vez mas de los
empleados que estdn més cerca de los procesos internos y externos de la

organizacion (habilidades y destrezas).

Capacidades de Sistemas de informacion: Para plasmar, implementar las
ideas del punto anterior, en muchas ocasiones se necesita disponer de una
informacion excelente sobre los clientes, procesos internos y sobre las

consecuencias financieras de sus decisiones.
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M otivacion, delegacion de poder y coherencia de objetivos. ninguna de
los dos factores anteriores se cumple sino existe un ambiente o clima laboral

adecuado incluyendo su motivacion.

Serefiere alos objetivos e indicadores que sirven como plataforma o motor
del desempefio futuro de laempresay reflegjan su capacidad para adaptarse a
nuevas realidades, cambiar y mejorar. La consideracion de esta perspectiva
dentro del Balanced Scorecard, refuerza la importancia de invertir para
crear valor futuro, y no solamente en |as areas tradicionales de desarrollo de
nuevas instalaciones 0 de nuevos equipos, que sin duda son importantes
pero que hoy en dia por si solas ho dan respuesta a las nuevas realidades de

los negocios.

Cada una de las perspectivas contendra los objetivos necesarios que al
gecutar los llevaran a acanzar la visiéon empresarial y los resultados

esperados por |os accionistas de la empresa

El conjunto de las perspectivas y de los objetivos se representan en forma
gréfica en un mapa estratégico, donde se visualiza claramente la estrategia

empresarial y las relaciones causa — efecto entre objetivos.

Norton y Kaplan (2000) explican que la relacion causa — efecto como €l
sistema de medicion debe establecer de forma explicita las relaciones
(hipdtesis), entre los objetivos (y medidas) en las diversas perspectivas, afin

gue puedan ser gestionadas y validadas. La cadena de causa efecto debe
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saturar las cuatro perspectivas de un cuadro de mando integral, sin

excepcion.

Norton y Kaplan (2000) enuncian que las relacion causa efecto puede
expresarse con una secuencia de declaraciones del TIPO SI / ENTONCES,
cada indicador seleccionado para el cuadro de mando integral deberia ser un
elemento de una cadena de relaciones causa efecto, que comunique el

resultado de la estrategia de la unidad de negocio a la organizacion.

Cabe sefidar que Norton y Kaplan recalcan que los resultados financieros
son resultados y no causas Para dirigir en forma proactiva hay que actuar
sobre esas causas. Por €llo, la relacion causa-efecto es el motor del modelo

de negocio.

45 METODOLOGIA

Norton y Kaplan (2000), proponen una metodologia para la implementacion de un

Balanced Scorecard de cuatro etapas, esta se presentan en el en el Grafico No.11.
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GRAFICO No. 11

Etapas parala implementacién del Balanced Scor ecard

1 )Deﬁnir la vision y objetivos
Y
2

Metas, indicadores y responsables por nivel

A
3 )Comunicacién y capacitacion
?..-/
4 ) Integracidon a todas las fases de gestion empresarial
' 4

Fuente: The Balanced Scorecard — Robert Kaplan & David Norton
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

4.5.1 Definir lavisiony objetivos

Segun Jorge Ahumada (1966) las empresas necesitan de un gran objetivo
hacia el cual dirigir sus esfuerzos, para ello deben preguntarse como desean

[legar hacer en cinco afios.

Como se describe en los capitulos anteriores, la planificacion estratégica
gue involucra misién, vision, objetivos y estrategias fueron redisefiadas
conjuntamente con cada responsable de area asi como también con la
gerencia de L.A. Services, con la finalidad de que esta cumpla con los

requisitos necesarios de una buena planificacién estratégica.
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452 Metas, indicadoresy responsables por nivel

Cada manual de procedimientos que se disefié en el capitulo anterior y que
forman parte de los anexos de esta investigacion, cuenta con metas,
indicadores, responsables y frecuencias, las mismas que deberan ser
priorizadas para que el Balanced Scorecard reflge el verdadero

comportamiento de cada proceso.

Al establecer metas a largo plazo para los indicadores estratégicos, a
dirigir las iniciativas estratégicas y unos recursos importantes hacia la
consecucion de las mismas y especificar unas metas a corto plazo a lo
largo del camino estratégico, los directivos se comprometen con la
consecucion de la vision de la organizacion y son responsables de ella.™®
En el cuadro No. 27 se presenta |os parametros y forma de cal culo para seleccionar

los indicadores que se vincularan a los obj etivos organizacionales e indicadores que

serén destinados a los procesos.

CUADRO No. 27

Par&metros de priorizacion de indicadores

Par &metr os Alto Medio Bajo
(A) (B) ©
Impacto a la organizacion 3 2 1
Satisfaccion al cliente 3 2 1
Frecuencia de uso 3 2 1

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Luis Burbano — Andrés Pérez

'°R. KAPLAN & D. NORTON. (2000).Cuadro de mando integral. Espafia: Gestién 2000. p 261
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La férmula anteriormente presentada se ha aplicada a cada uno de los indicadores

gue se obtuvo de los manuales de procesos y como resultado se presenta en €l

anexo No. 3 en color verde aguellos indicadores que alcanzan un puntgje superior o

igual a 10 puntosy en color amarillo aquellos con puntaje inferior. Los indicadores

en color verde serviran para garantizar el cumplimiento de los objetivos

organizacionales, mientras que los indicadores en amarillo se utilizaran para velar

el cumplimiento de los procesos.

Para €l cuadro No. 28 se ha traido Unicamente aquellos indicadores que alcanzaron

la puntacién mas representativa.

CUADRO No. 28

Priorizacion deindicador es de gestion

MACRO cob IMPACTO A LA [ SATISFACCION | FRECUENCIA DE
G| oerss | Eree=se PROCESO FRECUENCIA INDICADOR MEVA | semrmszaenil AL LI D TOTAL | PERSPECTIVA
SELECCION Y
' 9
OPE-01 | EVALUACION DE | SEMESTRAL % D&T@é’i’fgss 90% 3 3 2 11 PROCESOS
PROVEEDORES
OPE | OPERACIONES
COMPRAS Y % DE COMPRAS
OPE-02 ALMACENAJE MENSUAL NACIONALES 80% 3 3 3 12 PROCESOS
ANUAL #DECLIENTESNUEVOS | 2 3 3 1 10 CLIENTES
GESTION DE VENTASY % DE MARGEN DE
v VENTAS Gv-01 DISTRIBUCION MENSUAL UTILIDAD BRUTA 20% s 8 s 12 FINANZAS
% DE CUMPLIMIENTO DEL
0/
MENSUAL TIEMPO DEENTREGA | 2% 3 3 3 12 PROCESOS
FIN |FINANCIERO |FIN-02 PAGO MENSUAL PAGO PROVEEDORES | 85% 3 3 3 12 PROCESOS
PROVEEDORES
GESTION DE CUMPLIMIENTO DEL
GRH |RECURSOS GRH-03  |CAPACITACION SEMESTRAL PLAN DE 70% 3 3 2 11 | APRENDIZAJE
HUMANOS CAPACITACIONES
GESTION DE
. CUMPLIMIENTO DEL
acL [ATENCIONAL Jc o1 RECLAMOSY MENSUAL | TIEMPO DEATENCION A | 4 3 3 3 12 CLIENTES
CLIENTE SATISFACCION AL
CLIENTE LASQUERS

Elaboracion: Andrés Pérez — Luis Burbano
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4.5.3 Comunicacion y capacitacion

Segun Norton y Kaplan (2000) Todas las etapas (disefio, construccion y su
UsO) es un proceso educativo muy valioso, para todos los niveles.
Adicionalmente, mencionan que la comunicacioén del Balanced Scorecard
debe incrementar la comprensién de cada individuo sobre la estrategia de la
organizacion y elevar la motivacion para actuar de forma que se consigan

|os obyjetivos estratégicos.

Norton y Kaplan (2000) proponen cinco preguntas claves para implementar
un adecuado programa de comunicacion y capacitacion, estas se detallan en

el gréfico No. 12.

GRAFICO No. 12

Preguntas fundamentales par a laimplementacién del programa de comunicacion

2Cuales son los objetivos de la estrategia de
comunicacion?

L (Cuales son las audiencias seleccionadas?

;Cual es el mensaje clave para cada audiencia?

2 Cual es el medio apropiado para cada audiencia? -

. Cual es el marco temporal para cada fase de Ia
cstratcgia dc comunicacion?

Fuente: The Balanced Scorecard — Norton & Kaplan
Elaboracion: Andrés Pérez — Luis Burbano
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Es importante mencionar que esta investigacion no contempla el disefio ni
la implementacion del programa de comunicacion y capacitacion sin

embargo.

I ntegracion a todas las fases de gestion empresarial

Segun Norton y Kaplan (2000), una vez que el Balanced Scorecard se

encuentraterminado y listo para su uso el mismo debe:

» Cada meta debera contar con un plan, un programay un presupuesto que
permita cumplirla.

» Usarse en laconduccion del personal y su evaluacion.

» Utilizarse para mejorar la toma de decisiones del gerente, es decir la

identificacién de alternativas de accion y la seleccion de alguna de ellas

El Balanced Scorecard o cuadro de mando integral, permitird a L.A.
Services tener un mayor enfoque en cuanto a elevar su rendimiento
partiendo de una vision claray concreta alineada a la estrategia las mismas

que deben involucrar a cada uno de los miembros de la empresa.

Norton y Kaplan (2000) mencionan, que un Balanced Scorecard debe contar

la historia de sus estrategias, es decir, debe reflgjar |a estrategia del negocio.
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Con esto se pretende lograr que L.A Services sea mucho méas competitivo al
momento de incorporar el Sistema de Gestion por Procesos (SGP) y que a

su vez esté siendo monitoreado por un Balanced Scorecard.

M apa estratégico

Los mapas son unarepresentacion visual de la estrategia, mostrando en una Unica
pagina como |os objetivos en las perspectivas se integran y combinan para describir

la estrategia.

Constituye uno de los elementos basicos sobre los que se asienta € BSC. La
configuracién del mismo no es fé&cil, requiere un buen analisis por parte de la
direccién de los objetivos que se pretenden alcanzar y que, verdaderamente, estan

en sintonia con la estrategia.

El proceso de configuracién del mismo no es idéntico en todas las empresas,
mantiene un componente de esfuerzo y creatividad muy importantes. Este mapa

estratégico selo muestraen el grafico No. 13.
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Grafico No. 13

INCREMENTAR LA
DAD
LOGRAR Y
AMPLIAR LA MANTENER

REDUCIR EL TIEMPO DE
AMPLIAR EL ADQUISICION CON EL
PEPRAOG%OADE PROVEEDOR Y
PROVEEDORES DESPACHO DE LOS
SUMINISTROS AL

DISMINUIR LA COMPRA DE
PRODUCTOS IMPORTADOS MANTENER LOS
EN EL PAIS E MEJORES SUMINISTROS

INCREMENTAR LA COMPRA DE LA INDUSTRIA A UN
DE PRODUCTOS PRECIO COMPETITIVO

INCREMENTAR EL GRADO
DE CONOCIMIENTO DEL

Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burbano

Al mismo tiempo en el Grafico No. 14, se muestralarelacion de cada indicador.
Estosindicadores a igual que en el mapa estratégico, se encuentran clasificados de

acuerdo alas cuatro respetivas.
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Grafico No. 14

ARBOL DE INDICADORES

MARGEN DE
UTILIDAD BRUTA \
// -

// \\\
SR [ CUMPLIMIENTODEL
— — ‘ TIEMPO DE j

DE \ ATENCION A QUEJAS
S \

/
N e

_— // —
PORCENTAIJE DE
CUMPLIMIENTO

PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE
COMPRAS PROVEEDORES
NACIONALES CALIFICADOS

PAGO A
PROVEEDORES

.~ CUMPLIMIENTODEL
\ PLAN DE )
" CAPACITACION /

Elaborado: Andrés Pérez- Luis Burgéhbi

4.7 APLICACION DEL BALANCED SCORECARD

Existen varias tipos de software que brindan a través de sus sistema la herramienta
Balanced Scorecard como es el caso de Mi BSC quienes ofrecen una aternativa de
modelo mostrando de manera digital los diferentes usos de esta herramienta, sin
embargo por practicidad de esta tesis se decide realizar el control de los procesos a
través de un Balanced Scorecard utilizando Microsoft Excel, el cual ofrece los

mismos beneficios que |a aplicacién mencionada anteriormente.

Por otro lado, la herramienta desarrollada en Excel facilitari posteriormente a L.A.

Services, en e monitoreo constante de los indicadores propuestos. De acuerdo a la
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madurez que vaya teniendo la implementacion de esta herramienta en la empresa se
puede proceder a la realizacion de un modelo mas completo mediante la utilizacion
de la funcién macros, sin embargo para €l inicio de este proyecto se realiza e cuadro
de mando integral aplicando hipervinculos y férmulas las cuales permiten obtener al
final los mismos resultados que a aplicar con la funcion macros y otros sistemas
como e mencionado en primera instancia La herramienta Excel permite
implementar un sistema de control visual mediante formatos condicionales |os cuales

se representan a través de |os siguientes colores:

* Verde: un nivel de cumplimiento éptimo
e Amarillo: un nivel de cumplimento aceptable

* Rojo: un nivel de cumplimiento bajo

A este sistema de visualizacion por colores se lo denominatipo seméforo.

A continuacién, se describe el contenido de cada una de las paginas que contendra el

Balanced Scorecard desarrollado en Microsoft Excel.

Pagina principal: Esta pagina contiene los ocho objetivos planteados en e mapa
estratégico, en cada uno de ellos se puede observar €l porcentaje de cumplimiento
real alcanzado, e mismo que compara con la meta establecida y que se 1o puede

control de formavisual con el sistematipo semaforo.

Ademés, en la pagina principa se puede seleccionar el mes el cua se quiere

intervenir facilitando asi e monitoreo mensual de cada uno de los avances.
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Asimismo, se puede observar que en la parte superior de esta hoja se ha colocado
tanto la mision y visién de L. A. Services ya que siempre es importante estar

alineados con cada uno de los objetivos y directrices de la organizacion.

Gréafico No. 15

Pagina Principal

Inicio Insertar Diserio de pagina Formulas Datos Rew

== M Cortar

Times Mew Roman ~ 10 ~ A A7 = =i
53 Copiar ~ ;
Pegar N & § ~| Hi=| - A~ == = | £5

= # Copiar formato
Portapapeles

x33

| trabain, optimizarrursndimiontn

T sz, Murch DF, SEFE

OBIETI VDS LA SERVICES

11 Fadecciwms »F. e LE
i IRCRDVENTAR  LALTILISAS
sl — <

- — SETA ILECTD A MRS

a1 HAYOR O IGUAL A 1) E
43 EWTEERRZ¥E3X

a1

W Ay ¥[ Mapaestrategico -~ Arbolde indicadores | PAG PRINCIPAL .~ PA

Elaborado: Luis Burbano- Andrés Pérez

Pagina indicadores. De igua forma se puede visualizar con € sistema tipo
seméaforo, esta pagina contiene cada uno de |0s procesos con Sus respectivos

indicadoresy el cumplimiento de los mismos.
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Gréfico No. 16

Pagina I ndicadores

Inicio Insertar Diserio de pagina Formulas Datos Revisar Vista

kel Cort e
‘* arar Times Mew Roman = 11~ A & !
53 Copiar ~

S Ajustar

Pegar v | PP | ae - = | B
9 fCopiarformato N & .8 = & é =] = = @gCombm
Portapapeles | Fuente Alineacion
AE43 - B

CONTROL DE GESTION
14 l "“._.._ T I l = ...U.i i_' I

lull

A _Mapa estrategico Arbol de indicaderes PAG PRINCIPAL | PAG INDICADORES

—

Elaborado: Luis Burbano- Andrés Pérez

Consolidado objetivos. En esta pagina sirve para registrar los datos obtenidos de
acuerdo a cada indicador. En la parte superior de la pagina consta e nombre del
objetivo y la meta alcanzar de cada uno de €ellos; seguido del cumplimiento red

alcanzado, a continuacion se puede visualizar en el siguiente gréfico.
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Gréfico No. 17

Consolidado Objetivos
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Elaborado: Luis Burbano- Andrés Pérez

Consolidado indicador es: Aqui se registran |os datos peri6dicos de cada indicador
propuesto y que al igual que en la pagina consolidado de objetivos, esta contendra la
meta a alcanzar y €l resultado obtenido de cada indicador, la representacion grafica

del consolidado de indicadores se muestra a continuacion.
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Gréfico No. 18
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Elaborado: Luis Burbano- Andrés Pérez

Gréficos. En esta pagina se puede observar de manera grafica e comportamiento
anual de cada objetivo y de cada indicador, proporcionando de esta manera otro tipo
de control visual que a la vez agilita la toma de decisiones cumpliendo con €l
principal objetivo de esta herramienta. A continuacién en el grafico N° 19 se muestra

lo indicado.
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Gréfico No. 19
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Elaborado: Luis Burbano- Andrés Pérez

Cumplimiento objetivos / Cumplimiento indicadores: Contiene cada uno de los
indicadores con su férmula de calculo, descripcion, metas establecidas, resultados
reales y finalmente la relacion existente entre indicador y objetivos, este Ultimo se
podra visualizar en la pagina de indicadoresy sirve para el control de cada uno de los
procesos establecidos, a igua que en la pagina Inicio donde se puede ver el
cumplimiento de los objetivos parala una mejor toma de decisiones. La vista de esta

hoja se visualizaen el grafico N°20
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Gréfico No. 20

Consolidado I ndicador es

L CUMPLIMIENTO INDICADORES

Gréficos objetivog gréficos indicadores. En estas hojas se pueden ver el
comportamiento a lo largo del tiempo por cada uno de los procesos y objetivos, una
forma gréfica de visualizar tendencias por mes y por proceso. La vista de esta hoja

se encuentraen e Grafico N°21



102

Gréfico No. 21

Consolidado I ndicador es

Inicia [ Insertar

Disefio de pagina

Farmulas

B4 X Corar

= 3 copiar =
Pegar

Portapapeles

JCopiarfarmato | N =

Arial

- (18

YIA‘A‘

ekt iUl

e

ConTAL T CR AT
CROVITOMS il
= u - rms -
e eses sy
% o — it T
= i LA POREE e
= P e
1Sl EEre=rres———) » CE CELIMENTOCE O TR RN b P
= AuniToRA conFCemaCAcEs e =
koA R . e e
LY e ey
[emp— Erpp———
S RSN MERTIER % CF CONF] ANTACIL INGERTAR O b
PRGN CE ALTITOR A5 I i i i goicoh | |7
o ———————
[ —— 5

W CE TS R

E mi e e e "ﬂﬁmrrmzdm E W DL FERICHAL CARAITASE
= | e =
m;:m : mwu; - o | o
E A5 PIT;“ CUMPLIMIENTO m:;{:mom .~ GRAFICOS OBIETIVOS | GRAFICOS INI




103

CAPITULO S

5.CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

* L.A. SERVICES es unaempresa conformada hace 19 afios, cuya razon de ser
es la comercializacion de material de ferreteria orientado y alineado
exclusivamente al sector petrolero, sin embargo ha logrado mantenerse dentro
este sector comercializando todo tipo de producto especifico (no material de

ferreteria) que el cliente solicita, generalmente en cantidades minimas.

» Al ser el sector petrolero, uno de los principales generadores de ingresos para
el Estado, toda politica de administracion estatal afecta a las operaciones de
L.A. Services pues la empresa debe adinearse a los requerimientos que se
plantean. Luego del cambio del tipo del modelo de contrato de participacion a
un modelo de a prestacién de servicio regido en e afio 2011 que traia consigo
mucha incertidumbre al sector, se puede constatar que ha existido un equilibrio

después de esta decisién gubernamental .

» L.A. Services contaba con una mision y vision muy abstractas elaboradas afios
atrés, las mismas que han sido focaizadas dentro de los esquemas que varios

autores proponen para poder implementar el modelo de gestion por procesos y



posterior monitoreo. Por otro lado la empresa no contaba con objetivos
estratégicos, los cuales luego de obtener informacion de cada una de las areas
y llegando a concesos con la gente y |a gerencia se establecieron 8 objetivos

CON SUS respectivas estrategias.

L.A. Services mantiene como principales clientes a cuatro empresas privadas,
las cuales representan el 85% de las ventas totales. Dentro del sector petrolero
estas empresas figuran como las mas representativas y fuertes estas son: Agip
Oil Ecuador, Andes Petroleum Ecuador Ltd., Repsol y OCP Ecuador. Es
importante mencionar que en la cartera de clientes de la empresa no existen

organizaciones estatales.

Al ser una pequeiia empresa familiar el clima organizacional es muy bueno,
pero presenta una desorganizacién notoria ya que no tienen claramente

establ ecidos | as funciones que cada uno de los colaboradores debe desempefiar.

En cuanto a los procesos actuales L.A. Services contaba intrinsecamente con
seis procesos, |0os mismos que el personal conoce pero no estaban formalmente
ingtitucionalizados, estos luego del analisis de valor agregado permitié
identificar aquellas actividades que debian ser meoradas, mantenidas,
eliminadas o agrupadas, como resultado se planted 18 procesos los cuales

incluyen aquellos que lanorma | SO establece.

En cada manual de procesos se planted indicadores de gestion indispensables
para controlar y medir el cumplimiento de los mismosy su posterior andlisis de

mejora.
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L.A. Services al ser una empresa pequefia no cuenta con un departamento de
talento humano, mismo que se ha suplido a través de la creacion del manual

respectivo el mismo que puede ser manejado por € gerente general.

El monitoreo y control del sistema de gestion por procesos planteado resulta
mas préactico cuando se lo realiza por medio del Balanced Scorecard, el mismo
que busca alinearse adecuadamente a la mision, vision y objetivos de cada

empresay L.A. Services no es la excepcion.

Las perspectivas del Balanced Scorecard involucran a toda la organizacion,
SUS procesos y sus responsables quienes tienen e compromiso de cumplir con
cada una de sus actividades delegadas para asi lograr la consecucion positiva

de los indicadores propuestos.

Las metas planteadas en el Balanced Scorecard pueden ser modificadas con €l
pasar del tiempo ya que s la empresa observa gque |os indicadores mantienen
un comportamiento 6ptimo y por encima de lo planteado la meta podré ser
gustada a las necesidades de la empresa, de igual forma s una meta se
visualiza que no puede cumplir en el tiempo esta podra regjustare a su nivel

alcanzable,

La implementacién de este sistema de gestidn por procesos propuesto queda a
disposicion de L.A. Services para que sea la gerencia quien decida su puesta en

marcha.
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RECOMENDACIONES

Una vez que la planificacion estratégica se ha sido modificado, se recomienda
gue la gerencia general socialice la misma, con lafinalidad de que cada uno de

los colaboradores, haga de esta su cultura de trabajo.

En el caso de que la situacion de la empresa obligue a realizar cambios en la
planificacion estratégica actual, la gerencia debera gjustar tanto objetivos,
indicadores y metas de cada uno de los procesos. Adicionalmente, se debe

realizar los cambios pertinentes en los registros del Balanced Scorecard.

Es importante que la empresa capacite a sus colaboradores para que estos sean
capaces de mangjar y gestionar cada uno de los manuales de procesos y asi €
modelo planteado sea exitosos y contribuya de gran manera a crecimiento de

la organizacion.

Todos los procesos planteados deben ser gestionados de la meor forma
posible, sin embargo se recomienda poner énfasis en e proceso de quejas y
sugerencias, ya que serd la forma mas directa en que la empresa se

retroalimente de sus clientes.

Basados en la dinamica actual del gobierno se sugiere a la alta gerencia que
analice la posibilidad de incrementar a su cartera de clientes a empresas

estatales.
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Se puede mejorar en la forma en que la empresa esta llevando sus archivos,
pues mangjarlos de una manera cronolégica facilitara el hallazgo de

documentacién historica en caso de requerirlos.

Se ve necesario que la gerencia establezca conjuntamente con los
colaboradores una lista con las necesidades de capacitacion, asi e cliente
interno sentira el apoyo para mejorar las destrezas y habilidad que posee y asi

se garantiza la mejora continua de |os procesos.

Se recomienda a la empresa especialmente a la gerencia el poder contratar 10s
servicios de una empresa especializada para 3 de los 4 procesos de Talento
Humano, como son el de reclutamiento y contratacion, desvinculacién vy
capacitacion, todos estos procesos deberian ser siempre alineados a las

necesidades y requerimientos de L.A. Services.

Ademas, se deberia cumplir con todas |as revisiones mensual es de indicadores
donde se puede tener un andlisis minucioso con los responsables de los
procesos y analizar el comportamiento de sus indicadores, asi mismo se
recomienda gue las revisiones Gerenciales se las realice semestralmente para
gque €l Gerente Genera tenga mayor argumentos e historia para tomar

decisiones.

Concientizar a los responsables de cada proceso que los datos que se ingresen
en los registros del Balanced Scorecard sean |os mas precisos ya que de ello

depende las decisiones que serén tomadas.
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ANEXO No. 3

MACRO COD. IMPACTO A LA | SATISFACCION | FRECUENCIA DE
cop | pocese | proceso PROCESO FRECUENCIA INDICADOR META| e aniZAGIoN| AL CLIENTE Uso TOTAL | PERSPECTIVA
. % DE CUMPLIMIENTO DE
Gesor | PLANIFICACION | - yeygiac LAPLANIFICACION | 90% 3 1 3 6 | APRENDIZAE
ESTRATEGICA ;
GESTION ESTRATEGICA
GES ,
ESTRATEGICA REVISION PORLA 9% CUMPLIMIENTO DEL
GES-01 DIRECCION MENSUAL [ PROGRAMA DE REVISION | 100% 3 2 3 9 PROCESOS
GERENCIAL
CONTROL DE
GCA-0L | DOCUMENTOSY NO APLICA
REGISTROS
MensuaL | NOCONFORMIDADES | - o 3 2 3 9 PROCESOS
PORAUDITORIA
GESTION ACCIONES
6CA | Catibap GCA-02 | CORRECTIVASY
PREVENTIVAS 9% DE EFECTIVIDAD EN EL
MENSUAL CIERRE DENO 0% 2 2 3 7 PROCESOS
CONFORMIDADES
CUMPLIMIENTO DEL
GCA-03 Allvjvmrgé)NR/‘\/;S SEMESTRAL PROGRAMA DE 100% 2 2 2 6 PROCESOS
AUDITORIAS
SELECCION Y
OPE0L | EVALUACION DE | SEMESTRAL %D;m\éﬁ:ges 0% 3 3 2 1 | PROCESOS
PROVEEDORES
MENSUAL MONTO DECOPRAS | 80% 3 1 3 6 PROCESOS
OPE | OPERACIONES
COMPRASY 9% DE CONFIANZA DEL
OPE-02 ALMACENAE MENSUAL INVENTARIO 100% 3 1 3 6 PROCESOS
9% DE COMPRAS
MENSUAL NACIONALES 80% 3 3 3 12 | PROCESOS
ANUAL | #DECLIENTESNUEVOS | 2 3 3 1 10 CLIENTES
% DEMARGEN DE
MENSUAL UTILIDAD BRUTA 20% 3 3 3 12 | FINANZAS
GESTION DE VENTAS Y
v VENTAS Gv-o1 DISTRIBUCION
MENSUAL |9 DEVENTAS EFECTIVAS| 70% 3 1 3 6 FINANZAS
% DE CUMPLIMIENTO DEL|
MENSUAL [ e enTreca | % 3 3 3 12 | PROCESOS
9%DE ACCIONES
SEMESTRAL [CORRECTIVASAPLICADA| 10% 1 1 2 3 PROCESOS
MANTENIMIENTO AEQUIPOS
SET STEIECI\J\((:ZIS SET-01 | DEMAQUINASE
INFRAESTRUCTURA 9%DE MANTENIMIENTO
SEMESTRAL | PREVENTIVO APLICADO | 90% 3 1 2 5 PROCESOS
AEQUIPOS
CONTABILIZACION
MENSUAL | 0 oasoLienTes | 100% 3 1 3 6 FINANZAS
FIN-01 | CONTABILIDAD
CONTABILIZACION
MENSUAL | MOVIMIENTOSCASH | 80% 3 1 3 6 FINANZAS
FLOW
CONTABILIZACION
MENSUAL FACTURAS 30 3 2 3 9 FINANZAS
PROVEEDORES
FIN | FINANCIERO | FIN-02 PAGO MENSUAL  [% DE PAGOS PENDIENTES| 30% 3 2 3 9 FINANZAS
PROVEEDORES
MENSUAL | PAGO PROVEEDORES | 85% 3 3 3 12 | PROCESOS
9% DEL PAGO DE HORAS
MENSUAL EXTRAS 10% 2 2 3 7 FINANZAS
FIN-03 NOMINA
MENsUAL | INDICEDELANOMINA 4o, 2 2 3 7 FINANZAS
GESTION
Gce|  COBROA | GCC-01 COBROS MENSUAL % DE CARTERA 9% 3 2 3 9 FINANZAS
RECUPERADA
CLIENTES
RECLUTAMIENTO
GRH-01 | DESELECCION Y ANUAL RE(IE’:‘:;I‘;ETO 20 3 2 1 7 | APRENDIZAXE
CONTRATACION
EVALUACION DEL INDICE DEL DESEMPERIO
GRH-02 | 2o AL ANUAL  COMPETENGIAS 4 3 2 1 7 | APRENDIZAXE
CUMPLIMIENTO DEL
SEMESTRAL 0% 3 3 2 11 | APRENDIZAE
GESTION DE CAPACITACIONES
GRH | RECURSOS
HUMANOS
. 9%DEL PERSONAL
GRH-03 | CAPACITACION | TRIMESTRAL CAPAGITADO 0% 3 2 2 8 | APRENDIZAE
%DELA EFICACIA DE LA
TRIMESTRAL BVALUAGION 0% 2 2 2 6 | APRENDIZAXE
DESVINCULACION ROTACION DEL
GRH-04 | S ONAL ANUAL AL 25% 3 1 1 4 PROCESOS
EFECTIVIDAD EN LAS
GESTION DE MENSUAL | accionesTomapas | %% 2 3 3 ° CLIENTES
ATENCION AL RECLAMOS Y
ACL ACL-01 A
CLIENTE g"fﬁg&? AL CUMPLIMIENTO DEL
MENSUAL | TIEMPODEATENCIONA | 4 3 3 3 12 CLIENTES

LASQUEAS
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ANEXO No. 4

Pagina Indicadores

Gestibn Estratégica Getion de la Calidad

9% DE CUMPLIMIENTO DE LA pwﬁm;?glg%” PPORCENTAJE DE EFECTIVIDAD [%CUMPLIMIENTO DEL
PLANIFICACION ESTRATEGICA EN EL CIERRE DENC PROGRAMA DE AUDITORIAS
GERENCIAL
INO CONFORMIDADES POR
[AUDITORIA

fion de Vertas Atencion d Clierte

% DE CONFIANZA DEL EFECTIVIDAD EN LAS
INDICADORES PARA OBJETIVOS INVENTARIO % DE VENTASEFECTIVAS | ACCIONES TOMADAS

‘ MONTO DE COMPRA

Gestion Financiera Gestion Cobro a Clierte Gestion de Rec

PORCENTAJE ACCIONES CONTABILIZACION FACTURAS
CORRECTIVAS APLICADA A EQUIPOS] CLIENTES 9% DE CARTERA RECUPERADA [ TIEMPO DE RECLUTAMIENTO

PORCENTAJE DE MANTENIMIENTOS
PREVENTIVOS APLICADO A EQUIPOS|

INDICE DEL DESEMPENO Y
[COMPETENCIAS
9 DEL PAGO DE HORAS % DEL PERSONAL
EXTRAS capACITADO
INDICE DE LA NOMINA % DE LA EFICACIA DE LA
PAGADA EVALUACION

ROTACION DEL PERSONAL
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ANEXO No. 5

Consolidado Objetivos

RESPECTO A ANOS ANTERIORES

N° |Nombre Indicador Objetivo ene-13| feb-13| mar-13|abr-13| may-13|jun-13|jul-13{ ago-13 sep-13| oct-13 | nov-13 | dic-13
1 PAGO PROVEEDORES DI~SENAR POLITICAS DE PAGOS A PROVEEDORES PARA EL
ANO 2013
2 CUMPLIMIETO DEL TIEMPO DE ATENCION A LAS LOGRAR Y MANTENER EL 85% DE SATISFACCION AL CLIENTE
QUEJAS PARA EL ANO 2015
MANTENER LOS MEJORES SUMINISTROS DE LA INDUSTRIA A
3 % DE PROVEEDORES CALIFICADOS UN PRECIO COMPETITIVO, A TRAVES DE LA ALIANZA CON
PROVEEDORES.
DISMINUIR LA COMPRA DE PRODUCTOS IMPORTADOS EN EL
4 % DE COMPRAS NACIONALES PAIS E INCREMENTAR LA COMPRA DE PRODUCTOS
NACIONALES O LOCALES EN 5 % ANUAL
REDUCIR EL TIEMPO DE ADQUISICION CON EL PROVEEDOR Y
5 % DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE ENTREGA DESPACHO DE LOS SUMINISTROS AL CLIENTE EN UN 16%
PARA EL ANO EN CURSO.
AMPLIAR LA CARTERA DE CLIENTES CON UN MINIMO DE 2
6 # CLIENTES NUEVOS NUEVAS RELACIONES COMERCIALES POR ANO.
INCREMENTAR LA UTILIDAD BRUTA EN 10% CON RESPECTO A
7 % DEL MARGEN DE UTILIDAD BRUTA ANOS ANTERIORES
8 CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION
N° [Nombre Indicador Objetivo ene-13| feb-13| mar-13| abr-13| may-13|jun-13|jul-13]| ago-13| sep-13 | oct-13| nov-13| dic-13
1 |PAGO PROVEEDORES El_sfgg Z(;(;L'T'CAS DEPAGOSA PROVEEDORESPARA | gooi | gsos | 859 | 850 | 85% | 85% | 85% | 85% | 85% | 8s% | ss% | ssw
5 |CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DEATENCION A |LOGRAR Y MANTENER EL 85% DE SATISFACCION AL 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
LASQUEJAS CLIENTE PARA EL ANO 2015
MANTENER LOS MEJORES SUMINISTROSDE LA
3 |% DE PROVEEDORES CALIFICADOS INDUSTRIA A UN PRECIO COMPETITIVO, A TRAVESDE | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% [ 90% | 90% | 90% | 90% [ 90% | 90%
LA ALIANZA CON PROVEEDORES.
DISMINUIR LA COMPRA DE PRODUCTOS IMPORTADOS
4 |% DE COMPRAS NACIONALES EN EL PAIS EINCREMENTAR LA COMPRA DE 80% | 80% | 80% [ 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% [ 80% | 80% [ 80%
PRODUCTOS NACIONALES O LOCALESEN 5% ANUAL
REDUCIR EL TIEMPO DE ADQUISICION CON EL
5 ?N?EEEAMPL'M' ENTO DEL TIEMPO DE PROVEEDOR Y DESPACHO DE LOS SUMINISTROS AL 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75% | 75%
CLIENTE EN UN 16% PARA EL ANO EN CURSO.
AMPLIAR LA CARTERA DE CLIENTES CON UN MINIMO
6 . 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
# CLIENTESNUEVOS DE 2 NUEVASRELACIONES COMERCIALES POR ANO.
7 |9 DEL MARGEN DE UTILIDAD BRUTA INCREMENTAR LA UTILIDAD BRUTA EN 10% CON 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20% | 20%

CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION

CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE CAPACITACION

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%

70%
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Consolidado I ndicador es

ANEXO No. 6

Indicador

ene-13

feb-13

mar-13

abr-13

may-13

jun-13

jul-13

ago-13

sep-13

oct-13

nov-13

dic-13

% DE CUMPLIMIETO DE LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA

% CUMPLIMIENTO DEL PROGRMA DE
REVISION GERENCIAL

NO CONFORMIDADES POR AUDITORIA

PORCENTAJE DE EFECTIVIDAD EN EL CIERRE
DENC

%CUMPLIMIENTO DEL PROGRMA DE
AUDITORIAS

% DE CONFIANZA DEL INVENTARIO

MONTO DE COMRPAS

% DE VENTAS EFECTIVAS

©olo|N|o

EFECTIVIDAD EN LAS ACCIONES TOMADAS

PORCENTAJE ACCIONES CORRECTIVAS
APLICADA A EQUIPOS

11

PORCENTAJE DE MANTENIMIENTOS
PREVENTIVOS APLICADO A EQUIPOS

12

CONTABILIZACION FACTURAS CLIENTES

13

CONTABILIZACION MOVIMIENTOS CASH
FLOW

14

% DE PAGOS PENDIENTES

15

CONTABILIZACION FACTURAS PROVEEDORES

16

% DEL PAGO DE HORAS EXTRAS

17

INDICE DE LA NOMINA PAGADA

18

% DE CARTERA RECUPERADA

19

TIEMPO DE RECLUTAMIENTO

20

INDICE DEL DESEMPENO Y COMPETENCIAS

21

% DEL PERSONAL CAPACITADO

22

% DELA EFICACIA DELA EVALUACION

23

ROTACION DEL PERSONAL
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N° Indicador ene-13| feb-13 [mar-13|abr-13 jun-13] jul-13 | ago-13|sep-13|oct-13|nov-13|dic-13
% DE CUMPLIMIETO DE LA PLANIFICACION
1 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
gt 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%
% CUMPLIMIENTO DEL PROGRMA DE
2 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
e TalOoN GEREN AL 100% | 100% | 100% | 100%| 100% | 1009%| 100%| 1009 | 10096 | 100%| 1009 | 100%
3 |NO CONFORMIDADES POR AUDITORIA 515 |5 | 5|5 | 5|5 ] 5|5 5] 55
4 EE?I%ENTAJE DEEFECTIVIDAD EN EL CIERRE | 600. | 9006 | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%
0,
5 |#CUMPLIMIENTO DEL PROGRMA DE 100% | 100% | 100% | 1009%| 100% | 1009%| 100%| 1009 | 1009 | 100%| 1009 | 100%
AUDITORIAS
6 |% DE CONFIANZA DEL INVENTARIO 100% | 100% | 100% | 100%| 100% | 100% 100%]| 100% | 100% | 100%| 100% | 100%
7 |[MONTO DE COMRPAS 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80%
8 |9 DEVENTAS EFECTIVAS 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70%
9 |EFECTIVIDAD EN LASACCIONES TOMADAS | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%
PORCENTAJE ACCIONES CORRECTIVAS
10 0 0 0 0 0 0 0 0 0
APLICADA A EQUIPOS 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10%
PORCENTAJE DE MANTENIMIENTOS
11 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PREVENTIVOS APLICADO A EQUIFDS 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%
12 |CONTABILIZACION FACTURAS CLIENTES 100% | 100% | 100% | 100%| 100% | 100% 100%]| 100% | 100% | 100%| 100% | 100%
13 E&';‘VEAB'L'ZAC'ON MOVIMIENTOS CASH 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80% | 80%
14 |% DE PAGOS PENDIENTES 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30% | 30%
15 |CONTABILIZACION FACTURAS PROVEEDORES | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 [ 30| 30 | 30 | 30| 30 | 20
16 |% DEL PAGO DE HORAS EXTRAS 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 10%
17 |INDICE DE LA NOMINA PAGADA 100% | 100% | 100% | 100%| 100% | 100% 100%]| 100% | 100% | 100%| 100% | 100%
18 |% DE CARTERA RECUPERADA 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95%
19 |TIEMPO DE RECLUTAMIENTO 20| 20 | 20 | 20| 20 | 20 | 20| 20 | 20 | 20 | 20 | 20
20 |INDICE DEL DESEMPENO Y COMPETENCIAS 4 | 4 | 4 | 4| 4 | a|a]| a|a|a] a]a
21 |% DEL PERSONAL CAPACITADO 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70% | 70%
22 |% DE LA EFICACIA DE LA EVALUACION 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90% | 90%

23

ROTACION DEL PERSONAL

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%

25%
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ANEXO No. 7

Cumplimiento Objetivos

MACRO COD. %
@D perss OBJETIVO S PROCESO FRECUENCIA|  INDICADOR FORMULA ResronsaBLe [METAIREAL| o 1 ienro | PERSPECTIVA
DISENAR POLITICAS (NUMERO DE
DEPAGOSA FACTURAS
ERO X EEDO EEDO o PROC
FIN | FINANCI PROVERDORES PARA | FIN-02 [PAGO PROVEEDORES MENSUAL  |PAGO PROVEEDORES D'~ W - |CONTABILIDAD | 85% | 0% % CESOS
|EL ANO 2013 FACTURAS) *100
FECHA EN LA QUE SE|
't;fas%:;; MANTENER CUMPLIMIENTO DEL [COMUNICA CON EL
ATENCION AL « GESTION DE RECLAMOS Y TIEMPO DE CLIENTE- FECHA  |ATENCION AL
AL CLIENTE igﬂﬁ_ﬁiﬂgfﬁ"m o ACL-OL | SATISFACCION AL CLIENTE MENSUAL  IATENCION ALAS  [QUEFUE CLIENTE a0 - 0% CLIENTE
015 QUEMS FINALIZADA LA
QUEIA
MANTENER LOS
VIEIORES [X PUNTAJE
SUMINISTROS DE LA ’;;gCSZADSEEOR
INDUSTRIA A UN SELECCION Y EVALUACION DE % DE PROVEEDORES EDO| ALMACENAJE Y
preCIO compPeTITIVO,|  OPF0! |pROVEEDORES SEMESTRAL caLiFicaDOS (CALIFICADOS/NO DE| 51 gucion 0% | 0% 0% PROCESOS
: PROVEEDORES
A TRAVESDE LA CALIFICADOS
ALIANZA CON 100100
PROVEEDORES.
OPE | OPERACIONES |DISMINUIRLA
COMPRA DE
PRODUCTOS
IMPORTADOS EN EL
PAIS EINCREMENTAR % DE COMPRAS No decomprasa ALMACENAJE Y
2 9
| A COMPRA DE OPE-02 |COMPRASY ALMACENAX MENSUAL | S A es gg:;;s r::?r;af/ DISTRIBUCION 80% | 0% % PROCESOS
PRODUCTOS o
NACIONALESO
LOCALESEN 5%
ANUAL
|REDUCIR EL TIEMPO
DE ADQUISICION CON (no. DEDIAS
FL PROVEFDORY % DE OFRECIDO AL
Zﬁﬂ’lﬁf;zggkfs MENSUAL  |CUMPLIMIENTO DEL |CLIENTE/NO. DE g:'grg;i”c’?‘]o? 7% | 0% % PROCESOS
TIEMPO DE ENTREGA DIAS REALES DE
CLIENTE EN UN 16% ENTREGA)* 100
PARA EL ANO EN
CURSO.
5 [AMPLIAR LA CARTERA
Gv S;ﬂfy bE DECLIENTESCONUN | GV-01 [VENTASY DISTRIBUCION
MINIMO DE 2 NUEVAS NUMERO DE
RELACIONES ANUAL #CLIENTESNUEVOS | - oo o evos [VENTAS 200| - % CLIENTE
COMERCIALES POR
ARO.
Ui oAD BrUTA B (VPP vALOR e
o RGEN
UN 10% CON MENSUAL L/JDT?EI_JZSBRUT : = ;gcggggiﬁ‘w VENTAS 20% | 0% % FINANZAS
RESPECTO A ANOS 100%
ANTERIORES
INCREMENTAR EL
GRADO DE
GESTIONDE. |o N o LA CUMPLIMIENTO DEL 2y on g™ feecumsos
GRH mu:sg: SERVICES, A TRAVES | ORH03 [CAPACITACION SEMESTRAL zl;/:x ([:)II'EI'ACION CAPACITACIONES  |HUMANOGS 70% | 0% % APRENDIZAJE
DE CAPACITACIONES PLANIFICADAS *100
[ADECUADASY
OPORTUNAS.
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ANEXO No. 8

Cumplimiento indicador
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MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
L.A. SERVICES HUMANOG

CODIGO
REH-011

Proceso: Reclutamiento, seleccién y contratacion

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Establecer una estructura sistematica que permita proveedor de manera adecuada y
oportuna al personal que cumplacon lo que se requiere.

3. Alcance

Este proceso involucra a todos | os procesos establecidos de L.A.Services

4. Politicas

* El requerimiento o la vacante de un puesto deberd ser notificada con 15 dias de
anticipacion.

* Una vez determinada la vacante o requerimiento la busgueda del candidato se la
realizard hasta los 5 dias siguientes.

» Para poder seleccionar el candidato més idoneo por 1o menos se debera contar con
unaterna de candidatos y el mas opcionado sera el seleccionado.

* Todo ingreso de personal debera ser confirmado por un contrato de trabajo de forma
inmediata que contendra todas | as especificaciones requeridas.

* Los candidatos no sel eccionados seran notificados

» Cada colaborador que ingrese a servicio de L.A.SERVICES. tendra su (File)
personal, cuya organizacion, actualizacion y manejo es de responsabilidad de Talento
Humano.

» El aviso de entrada debera ser realizado apenas el contrato se haya subido al MRL

5. Responsable del Proceso

Gerente Generd



MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
L.A. SERVICES HUMANOG

CODIGO
REH-011

Proceso: Reclutamiento, seleccién y contratacion

VERSION No. 01

6. Definiciones

Contrato: Acuerdo formal mutuo entre dos partes, en este caso entre el empleador y
trabajador

|ESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

MRL: Ministerio de Relaciones Laborales

Puesto: Conjunto de tareas y responsabilidades especificas que debe asumir una persona
y que generalmente incluye unarelacion entre dos 0 més personas.

Reclutamiento: Proceso de atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de
ocupar cargos dentro de la organizacion.

Pre seleccion: Revision y clasificacion de hojas de vida de acurdo a perfil requerido.

Seleccién de Personal: Proceso para seleccionar a la persona que cubra € puesto
adecuado, alinedndose a perfil definido por |a organizacion.



L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANO

CODIGO
REH-011

Proceso: Reclutamiento, seleccién y contratacion

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Solicitantes

Candidatos

Solicitar la contratacién de
g Requerimiento - personal
> >
Gerente
Medios de prensa:
v Publicacién
Candidatos
Buscar posibles candidatos
Paginas de internet:
Bumeran,
Gerente multitrabajo
Hojas de vida ‘ Revisar las hojas de vida ‘ Hojas de vida
> >
J\ J”\
Gerente
Cumple con lo que se
requiere? NG
Realizar preseleccién de
candidatos > Hojas de vida
Gerente
A 4
Coordinar entrevistas
Gerente
A 4
Hojas de vida ‘ Realizar entrevistas
>
Gerente

Pasa entrevista?
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MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANO

CODIGO
REH-011

Proceso: Reclutamiento, seleccién y contratacion

VERSION No. 01

Informar al candidato que fue
seleccionado

Gerente

\ 4

Indicar el dia que debe
presentarse para legalizar el
contrato

Gerente

Subir el contrato al MRL

Contrato

.

\ 4
\ 4
£
X
Ll

Contadora

Contrato Revisar el contrato

X

Inspector del trabajo

Hay alguna
observacién?

sl

Realizar modificacion y subir
nuevamente el contrato

Contrato

\ 4

Contadora

Realizar aviso de entrada al IESS

Aviso de entrada

> IESS

\ 4
A

Contador

X

FIN




& a.l MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
l@,‘ il L.A. SERVICES HUMANO

R el

P

A

CODIGO Proceso: Reclutamiento, seleccién y contratacion
REH-011

VERSION No. 01
8. Registros

GRH-01-01 medios de prensa
GRH-01-02 Contrato
Hojas devida

Aviso de entrada

9. Indicadores

Nombre Tiempo de Reclutamiento

Descripcion Mide e tiempo transcurrido desde la solicitud o requerimiento hasta su
vinculacion formal alaempresa

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable del

célculo indicador analisis

tiempo de | Gerente General | Anual 20 dias Gerente General

contratacion -

tiempo de solicitud




A MANUAL DE GESTION DE RECURSOS

b i L.A. SERVICES HUMANOS
CODIGO | proceso: Evaluacién del personal
GRH-02

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Evaluar el desempefio del personal que labora L.A.Services, permitiendo conocer y
aprovechar de manera Optima las potencialidades o necesidades del personal, mejorando
el rendimiento del grupo detrabgo y € de cada uno en particular.

3. Alcance

Incluye atodos |os procesos del Sistema de gestion de L.A.Services

4. Politicas

» Laevaluacion de desemperio se realizara alos colaboradores dos veces a afio, la
primeraen el mes de febrero y la segunda en e mes de noviembre.

» En caso de ser necesario e Gerente y/o Jefe inmediato podran solicitar la evaluacion
aciertos colaboradores que labora por mas de un afio en L.A.Services

* Todaevaluacion seraconfidencial y €l personal de L.A.Services esta en obligacion de
realizarla.

» Comenzar por lo positivo y acabar con lo negativo no predispone a cambio. Es
preferible hablar de lo desagradable al principio y dejar buen sabor de boca al final.
Este es el sentimiento, que sellevaraal trabajo nuestro colaborador.

* La participacion sera activa del colaborador en € proceso de Evaluacion influye
definitivamente en los cambios de actitud y en €l logro de |os objetivos.

» Parallevar adelante una entrevista eficaz de Evaluacion hay que saber ESCUCHAR
al colaborador, valorar o que dice y como se siente.



MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
L.A. SERVICES AN

CODIGO | proceso: Evaluacién del personal
GRH-02

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso
Gerente General 0 su delegado

6. Definiciones

Evaluacion de desempefio
Sistema de apreciacion del desenvolvimiento del individuo en € cargo y su potencial

desarrollo.



L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

CODIGO
GRH-02

Proceso: Evaluacidn del personal

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Evaluacién

Inicio

\ 4

Preparar la informacién
requerida

Datos de resultados

Gerente

A .

\/\

Comportamientos

Convocar a la entrevista
personalizada via mail

\/\

Convocatoria

\ 4

Gerente

Realizar entrevista de evaluacién

A\ 4

\/\

Evaluacién

\ 4

Gerente

Finalizar la evaluacién

\/\

\ 4

Colaboradores

Evaluacion

\ 4

Gerente General

FIN

\/\

Capacitacion del
personal




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

CODIGO
GRH-02

Proceso: Evaluacidn del personal

VERSION No. 01

Registros

F-GRH-02-01 Evaluacion de desempefio

Registros de antecedentes

Indicador es

Nombre indice de desempefio y competencias

Descripcion Mide como se esta desempefiando o comportando las personas, y asi poder
observar sus necesidades para capacitarlas

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del analisis

Sumatoria total del | Gerente General | Anual 4 Gerente

rango de preguntas Generd

/5




MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
L.A. SERVICES UGS

CODIGO
GRH-03

Proceso: Capacitacién del personal

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Promover la capacitacion, formacion, entrenamiento y/o actualizacion del personal, con
el fin de proporcionar habilidades, destrezas asi como también aumentar € nivel de
conocimiento de cada col aborador

3. Alcance

Este procedimiento aplicaatodo & personal de L.A.Services

Politicas

La imparticion de cursos se cumplira siempre y cuando lainstitucion cuente con
el recurso econdmico suficiente para su realizacion y tiempo.

El persona deberé participar en un curso a menos unavez por afo.

El Gerente general 0 su delegado son los responsables de la aplicacion y
seguimiento de la capacitacion, formacién, entrenamiento y/o actualizacion del
personal con la co-responsabilidad de |os responsables de cada proceso.

La evaluacion de efectividad de la aplicacion del curso deberén ser contestada por
el Jefe Inmediato superior; a los 3 meses posteriores al término del curso de
capacitacion.

Si e colaborador no cumpliera con lo esperado de la capacitacion en e momento
de la evaluacion de la misma serd descontado en su rol de pagos en un 25% , los
mismos que podran ser cancelados en plazos previamente acordados con €l
gerente general.
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MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

CODIGO | proceso: Capacitacion del personal
GRH-03

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso
Gerente General

6. Definiciones

No aplica




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS

HUMANOS

CODIGO

Proceso: Capacitacién del personal
GRH-03

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Inicio

. Revisar las necesidades de
Evaluacion del — Evaluacion > formacion y capacitacion

desempefio
Ji\

Gerente

Realizar un plan de capacitacion

Plan de capacitacion

Gerente
A
Seleccidon y Buscar proveedores
calificacion de
proveedores BDD proveedores
Gerente
Programa de
capacitaciones Asistir a la capacitacion
>
Proveedor (temarios,etc) =
Colaboradores

|

Presentar el certificado de
asistencia o aprobacion

Certificados

\4

Colaboradores

Revisar los certificados

Gerente General

Esta avalado? NOP>|

Legalizar los certificados

Colaborador

¥

Registrar el certificado en la BDD

Gerente General

S

BDD certificados
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MANUAL DE GESTION DE RECURSOS

CODIGO

Proceso: Capacitacién del personal
GRH-03

VERSION No. 01

Revisar fechas para la evaluacién
de eficacia de la capacitaciéon

Gerente general

Supera los 3 meses?

S|
h 4

Realizar evaluacién con
preguntas de acuerdo al
 — programa que se tiene

Programa de
capacitacion

capacitacion recibida

Gerente General

NO
v

Realizar un memo y descontar
un % del costo de la capacitacion

Evaluacion de la

FIN

Nota de novedades

Gerente general

FIN

\ 4

w

A\ 4

Nomina




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

CODIGO
GRH-03

Proceso: Capacitacién del personal

VERSION No. 01

Registros

F-GRH-03-01 Plan de capacitacion
Programa de capacitacion (Temas)
F-GRH-03-02 Evaluacion de la capacitacion recibida

Indicadores

Nombre Cumplimiento del plan de capacitacion

Descripcion Mide el porcentaje de cumplimiento de las capacitaciones g ecutadas
Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del andlisis
Capacitaciones Gerente General | Trimestral 70% Gerente
gjecutadas/ General

capacitaciones
planificadas * 100

Nombre % del personal capacitado

Descripcion Ayuda areconocer €l indice de colaboradores se encuentra capacitado
Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del andlisis
NUmero de | Gerente General | Trimestral 90% Gerente
Colaboradores General

capacitadas/  total
de colaboradores
* 100

Nombre % DE LA EFICACIA DE LA EVALUACION

Descripcion Que tan oportunay adecuada fue la capacitacion (por cada capacitacion)
Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del andlisis
NUmero de | Gerente General | Trimestral 90% Gerente
preguntas General
correctas/  numero

de preguntas

realizadas * 100




MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
i L.A. SERVICES HUMANOS

CODIGO
GRH-04

Proceso: Desvinculacion laboral

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Establecer normas y pasos con las cuales €l personal deberd seguir para poder
desvincularse sin ningunainconveniente

3. Alcance

Este procesos involucra atodas las personas y procesos de L.A.Services

4. Politicas

Para proceder con la desvinculacion del personar siempre debera existir la
notificacion de salida, sea esta una cartadel colaborador o mediante vialegal.

Contabilidad y nomina deberdn entregar hasta 3 dias después de presentar la
notificacion de salida del colaborador., todas las novedades existentes del
colaborador.

Contabilidad realizara el cdlculo de liquidacion y presentara documentos establecidos
a MRL

La cancelacion de la liquidacion sera de acuerdo a la hora y fecha asignada por €
Ministerio de Relaciones Laborales.

El ex - colaborador entregue todos los materiales, suministros y demés pendientes
gue tenga con L.A.Services ademés de realizar e cuestionario de continuidad del
conocimiento

5. Responsable del Proceso



’ MANUAL DE GESTION DE RECURSOS

CODIGO | proceso: Desvinculacién laboral
GRH-04
VERSION No. 01
Gerente General

6. Definiciones

Desvinculacién Laboral: es el proceso mediante € cua se procede a despedir ofinalizar
el contrato, ya sea de una 0 méas personas que cumplen alguna labor dentro del
Concesionario.

Desvinculacion Voluntaria: Es e mismo empleado quien determina su desvinculacién
de laempresa.



CODIGO

L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS

GRH-04

Proceso: Desvinculacion laboral

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

]

Procesos Internos

Solicitud de

Y

Recibir la solicitud
renuncia / despido

0

Y

Gerente

ZCorresponde a una
enuncia voluntaria?

Si

v

Solicitar historia laboral del
empleado

Notificacion de
No—P desvinculacién —_— Colaborador

&

Gerente

v

Analizar impacto de la
desvinculacién del solicitante

Gerencia

éSe aprueba la
renuncia?

si
O v

Notificar al IESS la desvinculacién
del empleado

Nomina

|

Emitir documentacién

Contabilidad

|

Firmar documentos
conjuntamente entre las partes

Requerimiento de Némina
> historial laboral
Contabilidad

Oficio de no
aceptacién de
desvinculacién

Notificar al empleado

Cuestionario de
Gerente Contlnlfldgd del
conocimiento

—
S — — FIN
Web IESS

Acta de finiquito

. IESS

Cheque

Inspector laboral

FIN

Y

Y

Historia laboral




MANUAL DE GESTION DE RECURSOS

L.A. SERVICES HUMANOS
CODIGO Proceso: Desvinculacion laboral
GRH-04
VERSION No. 01
8. Registros

F-GRH-04-01 Solicitud de despido o deretiro

F-GRH-04-02 Cuestionario de continuidad del conocimiento
F-GRH-04-03 notificacion de desvinculacion

Historialaboral de cada empleado

F-GRH-04-04 célculo de liquidacién

Liguidacion Formato Ministerio

9. Indicadores

Nombre Rotacion de personal

Descripcion mide la salida del personal

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del analisis
Salidas del | Gerente General | Anual 25% Gerente
personal/ total de General
trabgjadores * 100




L.A. SERVICES MANUAL DE SERVICIO TECNICO

CcODIGO

Proceso: Mantenimiento de mdaquinas e infrestructura
SET-01

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Garantizar que |os equipos e instalaciones de la empresa en las condiciones mas
apropiadas para garantizar un trabajo continuo sin bajas o perdidas de tiempos, a
través de una mantenimiento oportuno de los mismos.

3. Alcance

El proceso aplicapara equipos de computacion, aparatos electronicos, infraestructuray
mobiliario de oficina

4. Politicas

» Todos los equipos de computacion seran aplicados un mantenimiento preventivo
cada 3 meses y un correctivo por |o menos unavez a afno.

» Todo usuario es responsable de hacer el seguimiento del mantenimiento de su
equi po.

* Los mantenimientos del vehiculo de laempresa no requerird del proceso, la
gerencia seralaencargada de llevarlos.

5. Responsable del Proceso

Usuario interno




A Wil L.A. SERVICES MANUAL DE SERVICIO TECNICO

CS(IDE?(CJ? Proceso: Mantenimiento de mdaquinas e infrestructura

VERSION No. 01

6. Definiciones

M antenimiento preventivo. Corresponden a aquellas acciones realizadas para
evitar o eliminar algun tipo de riesgo

M antenimiento correctivo._ Corresponde a aquellas acciones que se realizan para
eliminar la causa del problema presentado.




L.A. SERVICES

S

MANUAL DE SERVICIO TECNICO

CcODIGO
SET-01

Proceso: Mantenimiento de mdaquinas e infrestructura

VERSION No. 01

7. Diagrama deflujo

Requerimiento de

Procesos internos mantenimiento

INICIO

v

Documentar el requerimiento de
mantenimiento

Base de datos

Usuario interno

manteniendo
preventivo o
orrectivo?

Preventivo—}@

Correctivo

Notificar a gerencia el dafio y el
impacto que este ocasiona al
proceso

Usuario interno

Decide y notifica las acciones que
se deberan seguir

Gerente General

i

autoriza contin
con el proceso de
reparacion?

FIN

T

Seleccion y
evaluacién de

proveedores Proveedores

calificados

Contactar al proveedor

Usuario interno




MANUAL DE SERVICIO TECNICO

rA . L.A. SERVICES

el =3
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CS(I)E?(C;S Proceso: Mantenimiento de mdaquinas e infrestructura

VERSION No. 01

O

Atender el requerimiento

Proveedor

\ 4

Verificar si el dafio ha sido
resuelto satisfactoriamente

Usuario Interno

sta conforme conTa
reparacion?

\ 4 Factura

”

Pago a proveedores

\ 4

Notificar el cumplimiento del

Factura trabajo

\ 4

Proveedor

Reporte del dafioy
reparacion

”

Usuario Interno

FIN

8. Registros

F-SET-01-01 Notificacién de dafio e impacto
F-SET-01-02Reporte dafio y reparacion del proveedor



L.A. SERVICES

MANUAL DE SERVICIO TECNICO

CcODIGO
SET-01

Proceso: Mantenimiento de mdaquinas e infrestructura

VERSION No. 01

9. Indicadores

correctivas/ Tota
de reportes de
mantenimiento)* 100

Nombre Porcentaje acciones correctivas aplicada a equipos
Descripcion Permite conocer €l grado de efectividad de [os mantenimientos
preventivos
Formula de cllculo | Responsable del Frecuencia Estandar Responsable
indicador del andlisis
(Total de acciones Area usuaria Semestral 10% Gerencia

preventivas/ Total
de reportes de
mantenimiento)* 100

Nombre Porcentaje de mantenimientos preventivos aplicado a equipos
Descripcion Permite conocer €l grado en el cual los equipos son aplicados acciones
preventivas
Formula de calculo | Responsable del Frecuencia Estandar Responsable
indicador del andlisis
(Total de acciones Area usuaria Semestral 90% Gerencia




A L.A. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-01

Proceso: Seleccion y evaluacién de proveedores

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Optimizar el abastecimiento de materiales requeridos por |os clientes internosy
externos a través de la alineacién de proveedores a las politicas, objetivosy procesos
deL.A. Services

3. Alcance

Este proceso involucra a proveedores de suministros industriales

4. Politicas

* No se considerara ningun tipo de privilegio en la evaluacién a proveedores.

» Toda aprobacion o rechazo debera ser debidamente justificada y notificada alas
partes.

» Los proveedores no aprobados podran volver a ser evaluados dentro de un periodo
de tres meses.

» Todo el proceso estara abierto ainspeccion de |os demés departamentos.

5. Responsable del Proceso

Responsable de amacenaje y distribucién




A L.A. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-01

Proceso: Seleccion y evaluacién de proveedores

VERSION No. 01

6. Definiciones

Requisitos tributarios.  Son documentos emitidos por e Servicio de Rentas Internas
(SRI) las cuales garantizan €l correcto funcionamiento y cumplimiento de
obligaciones tributarias. Estos documentos son: RUC, certificado de constar en lista
blanca

Requisitos laborales._ Documentos que garantizan que el proveedor cumple con las
obligaciones patronales. Estos documentos son: planilla de pago de aportes al |ESS,
certificado de cumplimiento de obligaciones patronal es actualizado.

Requisitos bancarios. _ Estos documentos muestran |os movimientos econdmicos
mensuales del proveedor. Corresponden a certificados bancarios de cuentas
corrientes.

Requisitos comerciales._ Certificado que muestralarelacion del proveedor con otros
usuarios. Estos documentos son |os certificados de rel aciones comerciales emitidas
por otras entidades publicas o privadas.




L.A. SERVICES

MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-01

Proceso: Seleccién y evaluacién de proveedores

VERSION No. 01

7. Diagrama deflujo

Proveedor

\/\

\/\

\/\

\/\

INICIO

Formulario

Enviar el detalle de requisitos
para le evaluacion

Responsable de A&D

Requisitos tributarios

@

Requisitos

Requisitos Laborales

Recibir la documentacién
solicitada al proveedor

Responsable de A&D

Requisitos Bancarios

!

¢Presentd toda fa
informacién
solicitada?

sl
v

Requisitos Comerciales

Aplicar el formulario de
calificacién con la informacién

\ 4

\/7\

Notifica al proveedor que no ha
presentado la documentacién
solicitada

Responsable de A&D

del proveedor

Responsable de A&D

Desarrollar informe interno de
los resultados del proveedor

Responsable de A&D

i Bt proveedor obt
calificacién
intermedia?

Sl

v

Solicitar al proveedor plan de
mejora

\ 4

Base de datos

SO

Solicitud de plan de

Responsable de A&D

—> mejora

\/7\

A 4

Proveedor

INICIO

Proveedor




L.A. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO

Proceso: Seleccién y evaluacién de proveedores
OPE-01

VERSION No. 01

Notificar el resultado al
proveedor si fue aprobado o no

P»{ evaluacion Interna

Informe de

\ 4

Responsable de A&D

\ 4

Actualizar listado de proveedores
calificados

Responsable de A&D

8. Registros

Proveedores
. Calificados

| 4,?’;";

Proveedor

\ 4

Comprasy
Almacenaje

\ 4

Ventas 'y
distribucion

Mantenimiento de
maquinaria e
infraestructura

F-OPE-01-01 Matriz de calificacion de proveedores
F-OPE-01-02 Informe de calificacion de proveedores

9. Indicadores

proveedores
caificados *
100)]*100

Nombre Porcentaje deproveedores calificados

Descripcion Permite conocer el nivel de conformidad de los proveedores respecto ala
alineacion de la empresa

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

[>Puntgje alcanzado | Responsable de Semestral 90% Gerencia

por proveedores Almacengjey

caificados/(No. de Distribucién




b LA. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES

CODIGO | proceso: Compras y almacenaje
OPE-02

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Panificar y controlar el nivel de stockpara garantizar la entrega oportuna de los
materiales requeridos por el cliente externo e interno.

3. Alcance

Este proceso abarca aquellas compras de bienes y contratacién de servicios requeridos
por el cliente interno y externo.

4. Politicas

» Cadaingreso de mercaderia debera ser registrado de formainmediata para
mantener actualizado el Kardex.

* Mensualmente se verificara que el kardex seaigua alas existencias fisicas.

» Todaadquisiciéon de material para stock debera contar con la respectiva
autorizacion de gerencia




L.A. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-02

Proceso: Compras y almacenaje

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso

Responsable de almacenajey distribucién

6. Definiciones

Kardex._ Esé€l registro de toda la mercaderia que posee la empresa, este contiene
informaci én especifica de cada producto.
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MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-02

Proceso: Compras y almacenaje

VERSION No. 01

Diagrama de flujo
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n AY

MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO

Proceso: Compras y almacenaje
OPE-02

VERSION No. 01

Orden de compra

INICIO
(cliente) —

¥/\ \ 4

Ventasy
distribucién

Proforma Verificar la disponibilidad de
(proveedor) - stock

Responsable de A&D

Stock de productos

éExiste el
material en
stock?

No

v
Evaluacién y Seleccionar al proveedor mas
seleccién de —> b p idéneo
proveedores roveedores

calificados
Responsable de A&D
\ 4

Realizar el pedido de materiales
al proveedor

Confirmacién de
compra de

Responsable de A&D

Realizar la planificacién y ruta de

Cheque pre Ilenado compra de materiales

Pago a proveedores

\ 4

Proveedor

\ 4

materiales

¥/’\

Responsable de A&D
O
4
Factura

Realizar la compra de los >

Factura materiales que no se disponia en \’/\

> stock ]
\’/\ Pago a proveedores
Proveedor Responsable de A&D Retencién

-

Materiales \’/\

Materiales Ventas y
distribucién
v .~

Realiza el ingreso del material

Responsable de A&D

'

Kardex




i L.A. SERVICES MANUAL DE OPERACIONES
B\t
CODIGO Proceso: Compras y almacenaje
OPE-02
VERSION No. 01
(e
Realizar mensualmente un
control de inventario fisico y
digital ™
Responsable de A&D
Calculo de
indicadores » | Revision Gerencial
\ 4
Desarrollar los indicadores del
area L
Responsable de A&D
v
‘/ FIN
8. Registros

F-OPE-02-01 Calculo de indicadores a presentar a Gerencia




L.A. SERVICES

MANUAL DE OPERACIONES

CcODIGO
OPE-02

Proceso: Compras y almacenaje

VERSION No. 01

Indicador es

Nombre Porcentaje de confianza del inventario

Descripcion Permite saber s los registros digitales de los materiales en stock
corresponden a los reales fisicos

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

Promedio { [(No. Responsable de Promedio 100% Gerencia

de producto “ @’ Almacengey mensual

digital / No. fisico Distribucion

de producto

“a’)*100] + [(No.

de producto “b”

digital / No. fisico

de producto “b”

)*100] + [(No. de

producto “n”

digital / No. fisico

de producto “n”

)*100] }

Nombre Monto de compras

Descripcion Permite comprobar el cumplimiento en el monto las compras

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

Total de compras Responsable de Promedio 80% Gerencia

realizadas/ Total Almacenaey mensual

de compras Distribucion

presupuestadas

Nombre Porcentaje de compras nacionales

Descripcion Permite conocer si la empresa prioriza a empresas ecuatorianas en la

compra de insumos




MANUAL DE OPERACIONES

L.A. SERVICES
CODIGO Proceso: Compras y almacenaje
OPE-02
VERSION No. 01 |
Férmula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable
calculo indicador del andlisis
(No. De compraa Responsable de Mensual 80% Gerencia
proveedores Almacengey
nacionales/ Total Distribucion
de compras)* 100




L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION FINANCIERA

CODIGO
FIN-01

Proceso: Contabilidad

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Mantener un orden sistematico de las cuentas (ingresos y egresos), permitiendo un
control mas adecuado y oportuno de los mismos al momento de generar los estados
financieros y contar con fluidez de efectivo

3. Alcance

Este proceso abarca alos procesos misionales y de ¢ apoyo establecidos en L.A.Services

4. Politicas

* Para € registro de las transacciones se debera contar con los documentos que se
hacen referenciaen el proceso.

* Los gustes deberdn ser realizados una vez encontrada la inconsistencia 0 como
tiempo maximo €l realizarse hasta el fin de mes.

* Se registra en forma de asiento, €l cual cumplira todos los requisitos técnicos
requeridos en esta formula, exigiendo documentacion fuente o. a menos, hojas de
calculo o referenciatécnicay documentales relativas al asiento.

* El balance sera presentado al Gerente General cuando € mismo se encuentre
cuadrado, pero siempre se entregara un informe de | os gjustes realizados previamente.

* El ingreso a sistema DIMM sera e dia asignado por el dltimo digito del RUC de la
empresay siempre cumpliendo con las fechas de pago para asi evitar pagar multas.

* El pago serd realizado siempre se lo realizara minimo con dos dias antes de que se
termine & plazo sefidlado en el documento de pago.



L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION FINANCIERA

CODIGO | proceso: Contabilidad
FIN-O1

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso

Contador

6. Definiciones

Ajustes. Permiten presentar saldos razonables mediante la depuracién oportuna y
apropiada de todas las cuentas que , por diversas causas, no presentan valores que puedan
ser comprobados y, por ende, no denota la verdadera situacion y estado actual del
Negocio 0 empresa.

DIMM: Declaraciones de impuestos medios magnéticos, sistema por €l cual seredizae
ingreso de las declaraciones gue se generan en un mes.

Egresos. Salidade dinero de las arcas de una empresa una organizacion

I ngresos: Cantidades que recibe una empresa por la venta de sus productos o servicios

Inconsistencias. Debilidades, enmendaduras, problemas identificados fuera de lo
estandar

SRI: Sistema de rentas internas, organismo de control para las empresas ecuatorianas,
Organo que recoge las declaraciones efectuadas
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L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION FINANCIERA

CODIGO
FIN-01

Proceso: Contabilidad

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Ventas y
Distribucion

Pago Proveedores

Recepcion de
> bodega

INICIO

Pago Proveedores

Recibir y validar documentos

Contador

Retencién

Il

Reporte Facturas|
canceladas

SI

'

Estan correctos?

v

Solicitar el o los documentos
faltantes

Contador

Realizar ingresos o egresos en
excel

Contador

|

éEsta cuadrado?

NO
A 4

Verificar inconsistencias en los
saldos obtenidos

Contador

!

Realizar Ajustes

Contador

v

Realizar el balance mensual y
archivar el balance

Y

Contador

Ingresar datos en el sistema
Dimm Formularios

Contador

Ingresos y egresos

Ajustes

Balance Mensual
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il L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION FINANCIERA

CODIGO
FIN-01

Proceso: Contabilidad

VERSION No. 01

Comprobante del

Revisar datos ingresados

Contador

!

¢Datos ingresados
Correctos?

Imprimir comprobante de pagoy
realiza el pago

Comprobante de

Contador

depodsito

\ 4

Archivar el comprobante de pago

Contadora

FIN

pago SRI

\_/\

A\ 4

Banco




L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION FINANCIERA

CODIGO | prgceso: Contabilidad
FIN-O1
VERSION No. 01
8. Registros

F-FIN-01-01 Ingresos y egresos
F-FIN-01-02 Ajustes
F-FIN-01-03 Balance mensud
Comprobante de pago SRI

Comprobante de depdsito

8. Indicadores

Nombre Contabilizacion M ovimientos Cash Flow tesoreria

Descripcion Controlar los ingresos y egresos que son pagados a través de la entidad
bancaria.

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

célculo indicador del andlisis

transferencias

L?:Iilozgg & / egag:ls Contador mensual 80% gzrn(;n;e

acreditados por €

banco x100%

Nombre Contabilizaciéon Facturas Clientes

Descripcion Permite controlar € ingreso y registro de |as facturas emitidas alos clientes

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador de analisis

numero de facturas Gerente

registradas/ 0

facturas  emitidias | CO 00" mensd 1o General

en el mesx 100%




L.A. SERVICES

MANUAL DE FINANZAS

CODIGO
FIN-02

Proceso:Pago Proveedores

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Cumplir con las obligaciones adquiridas con nuestros proveedores mediante un adecuado
y oportuno pago con € fin de no quedar desabastecidos a momento de una venta.

3. Alcance

Este proceso aplica paratodos |os proveedores que posee la empresa L.A.Services

4. Politicas

» Lafactura debera contener todos los datos de la empresa, en caso de que no lo estén
no se redlizaralarecepciéon delamisma.

* Los pagos a proveedores se los redizaran con 30 dias después de la fecha de
realizacion de la orden de compra.

» Los pagos serealizaran los dias viernes desde las 10:00 hasta las 16:00pm

» S los pagos estén dentro del periodo no requeriran aprobacion de la gerencia, salvo

algun inconveniente presentado.

» Al momento de entregar el cheque este debe siempre ser acompafiada de la factura

con su respectivo sello, caso contrario no se procederaal pago.
» Todafacturade los proveedores serén canceladas en un plazo de 30 dias

5. Responsable del Proceso

Contador/Gerente General




L.A. SERVICES MANUAL DE FINANZAS

CODIGO

Proceso:Pago Proveedores
FIN-02

VERSION No. 01

6. Definiciones

Factura: Es un documento mercantil que reflegja toda lainformacién de una operacion de
compraventa



N 1.4.-':-"5" %

L.A. SERVICES

MANUAL DE FINANZAS

CODIGO
FIN-02

Proceso:Pago Proveedores

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Compras
Almacenaje

INICIO

Factura

¥/‘\

Retenciones

w

Recibir y validar la facturay
retencion

Contador

Estan correcto?

No—+
Solicitar a almacenaje y

distribucién documentacién
faltante

Contador
]

Ingresar facturas

Contador

S

Revisar facturas para pagos

Contador

a factura cumple col
el periodo?

SI

Solicitar Nuevo Cheque

€—NO:-

Contador

v

Realizar Cheques

——
Ingreso de facturas

Cheque

Contador

!

Revisar cheque contra el valor a
cancelar y firmar

Gerente General

Cheque correcto

Sellar factura y Entregar Cheque

Contadoe

Cheque

\/-\

—> Proveedor

Copia Cheque

\/-\

Contabilidad

Factura

\-/\

Retencion

\/‘\




L.A. SERVICES MANUAL DE FINANZAS
CODIGO Proceso:Pago Proveedores
FIN-02
VERSION No. 01
8. Registros

F-FIN-01-01 ingresos y egresos

Cheques
Facturas

9. Indicadores

Nombre % de pagos pendientes

Descripcion Determinar €l porcentaje de pagos pendientes que se esta teniendo

Formulade calculo | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable del
indicador analisis

SUMATORIAS DE

PAGOS

PENDIENTES A

PROVEEDOREY Contador Mensud 30% Gerente

TOTAL PAGOS

PROVEEDORES *

100

Nombre Contabilizaciéon Facturas Proveedores

Descripcion Determinalarapidez en €l procesamiento de pago al proveedores

Formulade calculo | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable del
indicador analisis

FECHA DE PAGO

- FECHA DE No mayor a 30

ORDEN DE Contador Semand dias Gerente

COMPRA




A L.A. SERVICES MANUAL DE FINANZAS
CODIGO Proceso:Pago Proveedores
FIN-02
VERSION No. 01

Nombre PAGO PROVEEDORES
Descripcion Pago alos diferentes proveedores
Formulade calculo | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable del

) indicador analisis
(NUMERO DE
FACTURAS
PAGADAY Contador Mensual 85% Gerente
TOTAL
FACTURAS) *100




_ F': L.A SERVICES MANUAL DE FINANZAS

CODIGO
FIN-03

Proceso: Némina

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Redlizar de manera oportuna la administracion del pago mensual a los colaboradores
vinculados laboralmente con L.A.Services

3. Alcance

Este proceso aplica para todos los colaboradores que trabajan en relacidn de dependencia
con laempresa.

4. Politicas
» Serecibiran las novedades de los jefes hasta € 20 de cada mes 'y su registro se las
realizara el 26 de cadames.

» Los pagos seran realizados de forma mensual.

» El pago del sueldo seredlizard e dia 30 de cada mes mediante transferencia bancaria
alacuenta personal del colaborador, sea de ahorros o corriente.

 En € caso de que e dia 30 sea fin de semana o feriado se acreditara el sueldo e
ultimo dialaborable del mes.

» Lafecha de corte de horas extras sera del 01 del mes en curso a 28, 30 y/o 31 del
mismo mes. Las horas extras se cancelardn al personal a mes vencido: giemplo: las
horas extras generadas en e mes de enero se cancelan en el mes de febrero.




1 L.A SERVICES

MANUAL DE FINANZAS

CODIGO
FIN-03

Proceso: Némina

VERSION No. 01

* Las horas extras se cancelan mensuamente, por lo tanto los reportes deberdn ser
enviados maximos hasta el dia 20 de cadames a departamento de Talento Humano.

» Los reportes de horas extras que se entreguen al departamento de Talento Humano

después del 20 de cada mes quedaran pendientes para el mes siguiente.

* Los reportes de Horas extras deberan ser archivados en las novedades del mes

correspondiente.

* Sepuede acumular las horas extras hasta 10 horas por mes

5. Responsable del Proceso

Contador

6. Definiciones




L.A SERVICES

MANUAL DE FINANZAS

CODIGO
FIN-03

Proceso: Némina

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Procesos internos

Hoja de novedades

A 4

INICIO

Recibir de las dreas las

.

> diferentes novedades

Contador

Realizar calculos de ingresos o
egresos

Contador

Realizar el rol de pagos

Contador

Enviar el reporte del rol de pagos
al gerente

A 4

Contador

Revisar el reporte de rol de pagos
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N
v

Emitir comprobante de pago y
entregar cheques

Gerente
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.
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.
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L.A SERVICES MANUAL DE FINANZAS
CODIGO Proceso: Nomina
FIN-03
VERSION No. 01
(a)
Rol de pagos f
\_/,\
Recabar firmas y enviar a Comprobante de
Empleados Contabilidad pago »  Empleados
Comprobante de Contador \—/ o
pago
\/\
(

8. Registros

F-FIN-01-01 ingresos y egresos

F-FIN-03-01 Rol de pagos

F-FIN-03-02Comprobante de pago

Transferencia bancaria
9. Indicadores

Nombre Porcentgje del pago de las horas extras

Descripcion Mide cuanto mas se debe cancelar a un colaborador

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador dd analisis

no de horas| Contador Mensual 10% Gerente generd

trabgjadas * 100

extras/no de horas




_ F': L.A SERVICES MANUAL DE FINANZAS

CODIGO Proceso: Némina
FIN-03
VERSION No. 01
Nombre Indice de lanémina pagada
Descripcion mide el indice de que cantidad real se cancel6 afin de mes con respecto a
lo planificado
Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
calculo indicador del andlisis
Nomina Contador Mensual 100% Gerente
pagada/ndmina Genera
presupuestada  *
100




N i L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE VENTAS

CODIGO
GV-01

Proceso: Ventas y distribuciéon

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Garantizar una respuesta efectiva a | os requerimientos de cliente y a su vez asegurar
un constante crecimiento en el nivel de ingresos de la empresa mediante la
comercializacion de los productos disponibles.

3. Alcance

El proceso implicalaatencion del pedido que realiza € cliente, facturacion y
controles estadisticos de ofertas no ganadoras y despacho de la mercaderiaal cliente.

4. Politicas

* No se cotizard sustitutos o similares de |os material es requeridos bajo
especificacion del cliente a menos que este lo solicite.

» Todafactura debera ser remitida con la documentacién que respalde la entrega del
material y validez del comprobante de venta.

» Todo materia que sea despachado debera ser registrado inmediatamente al sistema
kardex

5. Responsable del Proceso

Vendedor

6. Definiciones

P.O. (PurchaseOrder)._ Corresponde a la orden de compra que el cliente envia para
concretar el proceso de compra.




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE VENTAS

CODIGO
GV-01

Proceso: Ventas y distribuciéon

VERSION No. 01

7. Diagrama deflujo




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE VENTAS

CODIGO
GV-01

Proceso: Ventas y distribuciéon

VERSION No. 01

INICIO

v

Priorizar por importancia y
urgencia de la solicitud

\ 4

Vendedor

¢Es un pedido
tradicional?

Llamar al menos a 3 proveedores
y solicitar proforma al proveedor

——
[ A

\ 4
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}

Seleccionar la mejor oferta

Vendedor

\ 4

Prepara la oferta de a cuerdo al
requerimiento del cliente
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¢La oferta enviada
sali6 favorecida?

Si

v

Verificar que la P.O. contenga el
mismo detalle de la oferta

Solicitud de
Cliente requisicion
—
Selecci(?n y — _ _—
evaluacién de > , 7d
proveedores royee ores
~eaclificados i
- Proforma
>
Proveedor
Especificaciones
> Técnicas
P.O.
Cliente

enviada

\ 4

Vendedor

Cliente

Especificaciones
Técnicas




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE VENTAS

CODIGO
GV-01

Proceso: Ventas y distribuciéon

VERSION No. 01

P.O. Rectificada

a P.O.estade
acuerdo con lo
especificado en la
oferta?

Notificar al cliente la
inconsistencia encontrada

Notificacién de error
en orden de compra

Vendedor

Recibir P.O. con las correcciones
respectivas

Proveedor
Vendedor
\ 4
Solicitar materiales
Vendedor
A 4
! Cargar el vehiculo y preparar la
Comprasy > Materiales guia de remisidn
almacenaje d

J\
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Entregar el material solicitado al
cliente

Despachador

\ 4

w

Orden de compra
(Cliente)

w

Proforma
(Proveedor)

w

Orden de Compra

Nota de Entrega

Materiales

>

\ 4

Cliente

Compras y
almacenaje




L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE VENTAS

CODIGO
GV-01

Proceso: Ventas y distribuciéon

VERSION No. 01

Facturasy
retenciones —/

\/\

A 4

Validar la documentacion del
—> despacho Retencion Contabilidad

w

Recepcidn de
materiales

Cliente

Vendedor

Recepcion de bodega_

A\ 4

Archivar documentacién

Sistema de

seguimiento

Vendedor

l P> Cliente

Remitir factura al cliente Factura
>
Vendedor
Gestidn cobro a
v ) clientes
FIN

Registra los productos cotizados
que el cliente no compré

Ofertas no
ganadoras

Vendedor

A 4

Generar un reporte de los items
mas solicitados y no salen
favorecidos

Ofertas no
ganadoras

Vendedor

FIN



F-GV-01-01 Oferta técnicay econdmicaenviadaa cliente

F-GV-01-02Reporte de facturas canceladas
F-GV-01-03Informe de productos cotizados con frecuenciay no vendidos

9. Indicadores

il L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE VENTAS
CODIGO | proceso: Ventas y distribucién
GV-01
VERSION No. 01
8. Registros

Nombre Porcentgje de ventas efectivas

Descripcion Permite conocer cudl es el porcentaje de ventas efectivas comparado con el
nivel de proformas enviadas

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

(total de p.o. / total Vendedor Mensual 70% Gerencia

de ofertas

enviadas)* 100

Nombre Margen de utilidad bruta

Descripcion Permite conocer con claridad el porcentaje que la empresa genera como
utilidad bruta en cada venta

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

[(Precio de Venta Vendedor Mensual 20% Gerencia

al Publico/ Vaor

factura

proveedor)* 100] -

100%

Nombre No. De clientes nuevos

Descripcion Permite conocer si se esta incrementado o no los clientes que mantiene la
empresa

Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable

calculo indicador del andlisis

No. De clientes Vendedor Anual 2 Gerencia
incorporados




MANUAL DE GESTION DE VENTAS

reales de
entrega)* 100

Nl L.A. SERVICES
CODIGO | proceso: Ventas y distribucién
GV-01
VERSION No. 01
Nombre Porcentaje de cumplimiento del tiempo de entrega
Descripcion Reflgja el nivel de cumplimiento de lostiempos de entrega reales vs. Los
ofrecidos en la proforma.
Férmula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable
calculo indicador del andlisis
(No. Dedias Responsable de Promedio 75% Gerencia
ofrecidos al Almacengey mensual
cliente/No. De dias Distribucion




. MANUAL DE GESTION COBRO A

CODIGO
GCC-01

Proceso: Cobros

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Generar y mantener mayor liquidez en laempresa, recuperando oportunamente la cartera
de ventas.

3. Alcance

Este proceso aplica alos clientes externos que tienen obligaciones econoicas con la
empresa

4. Politicas

» El crédito maximo que un cliente podra obtener es de 30 dias.

e Laprimerainstanciaen el caso que un cliente no pueda cancelar su obligacion, se
debera acordar con € cliente unafecha de pago, caso contrario se enviaraun oficio a
mismo solicitando el pago inmediato del su deuda.

* Sedeberarevisar diariamente e estado de cuenta a través de los canal es el ectrénicos,
pues algunos clientes pagan con anticipacion sus facturas

5. Responsable del Proceso

Contador



MANUAL DE GESTION COBRO A
L.A. SERVICES TS

CODIGO
GCC-01

Proceso: Cobros

VERSION No. 01

6. Definiciones

Periodo de crédito._ Corresponden al tiempo que la empresa otorga a un cliente para
gue este cancele su compra, € periodo maximo es de 30 dias.




MANUAL DE GESTION COBRO A

L.A. SERVICES CLIENTES
CODIGO Proceso: Cobros
GCC-01

VERSION No. 01




MANUAL DE GESTION COBRO A
L.A. SERVICES e

CODIGO
GCC-01

Proceso: Cobros

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

INICIO

A
Verificar si la factura cumplié con
Ventas y Facturas q el periodo de crédito
distribucién d
—
Contador

Si

v

<Ya cumplié el plaz
de crédito?

i

FIN

Verifica si el cliente realizé la
transferencia bancaria

Contador

l

¢El pago fue
realizado?

No

v

Establece con el cliente la fecha
de pago

Contador

¢Cumplio el client
con la fecha nueva
cha acordad:

O—

A 4
Registrar pago y facturas Reporte de facturas
canceladas > canceladas Contabilidad
Contador ~
A 4

FIN




MANUAL DE GESTION COBRO A
L.A. SERVICES CLIENTES
CODIGO | proceso: Cobros
GCC-01
VERSION No. 01
(e)
o L/
Documentar el no cumplimiento
de la obligacion y enviarlo de Oficio de cobro por
manera formal E— mora Cliente
__
Contador
N A
\/ FIN \\
N J
8. Registros
F-GCC-01-01 Registro de transferencia reaizada
9. Indicadores
Nombre Porcentaje de cartera recuperada
Descripcion Permite conocer €l en nivel de ventas cuyo pago a sido efectivo
Formula de Responsable del Frecuencia Estandar Responsable
calculo indicador del analisis
(Total de cartera Contador Mensual 95% Gerencia
recaudada/ Total
de ventas) * 100




A L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO Proceso: Control de documentos y registros
GCA-01

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Definir la metodologia para manejo, control, revision, aprobacion, actualizacion vy
distribucion de los documentos requeridos por € Sistema de Gestién de Calidad (SGC).

3. Alcance

Este procedimiento aplica atodos |os documentos del SGC de L.A.Services.

4. Politicas

» El Unico que podra aprobar los documentos es el Gerente General de L.A. Services.

e Lalista maestra debera ser revisada y verificada por |o menos 3 veces a afio por €
responsable de calidad.

» Cadavez que exista una actualizacion y/o creacion de un nuevo documento, proceso,
procedimiento e Unico que podra socializar los mismos es e responsable de calidad

* Los duefios de procesos deberan controlar y estar pendiente de las actualizaciones
gue ameriten.

* Los duefios de procesos podran generar indicadores para sus procesos y asi
gestionarl os de una mejor manera.

5. Responsable del Proceso

Responsable de calidad



L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-01

Proceso: Control de documentos y registros

VERSION No. 01

6. Definiciones

Documento Controlado: Documento autorizado para su utilizacion dentro del SGC.

Documento Obsoleto: Es aquel cuyo tiempo de uso y servicio a SGC ha terminado, ya
sea por actualizacién o por decision del Responsable del Proceso.

Documento externo: Leyes, reglamentos u otros documentos declarados como externos.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

SGC: Sistema de Gestién de Calidad.

Instructivo: Documento que especifica la manera de realizar un proceso, actividad o
conjunto de actividades.
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L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-01

Proceso: Control de documentos y registros

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Procesos internos

INICIO

Documentos cambios a uno existente

Y
Y
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Elaborar documentos o realizar

Duefio de proceso

l

Manuales

\/\
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o e
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\/\

Manuales

w
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Sl
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NO
v
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0

NOﬁ

Identificar al documento como
externo

Responsable de calidad
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documento
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———

Actualizar la lista maestra de
documentos

Lista maestra de
documentos F-GCA-
01

Responsable de calidad

!

Implementar y socializar los
documentos

Documentos

aprobados

Documento Externo

Procesos internos

Responsable de calidad

\/\



A

L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO Proceso: Control de documentos y registros
GCA-01

VERSION No. 01
8. Registros

F-GCA-01-01 Lista maestra de documentos

9. Indicadores

NO APLICA




L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-02

Proceso: Acciones correctivas y preventivas

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Establecer medidas 0 acciones que permitan eliminar o corregir las causas raices de las
NC detectadas o NC potenciales que pudieran afectar €l sistema de gestion a través de
una oportuna atencion alas mismas.

3. Alcance

Este proceso aplica a todas |os procesos establecidos por L.A. Services en el sistema de
gestion

4. Politicas

* Los duefios de procesos deberan generar los planes de accion siempre y cuando sea
necesario.
» El control del registro de las acciones seran controlados por el responsable de calidad
» El seguimiento a las acciones deberan ser realizadas en forma conjunta con el
responsable de calidad y por & duefio de proceso.
» Para asegurar € cierre de las acciones se realizara en forma conjunta con los
mencionados en el punto anterior.
» S las acciones establecidas no son efectivas siempre se  generaran nuevos plan de
accion hasta que laNo Conformidad se cierre satisfactoriamente.
* Enlos planes de accion que se generan siempre se debera registrar fechas de inicio y
fechas de implementacion alas acciones, a igual que los responsables de realizarlas.
* Los planes de accion antes de su gecucion siempre deberan ser aprobados por €
representante de la direccion o gerente general.
» Sepodrarealizar €l andlisis de la causa através de | as siguientes herramientas:
0 5 porqués?- Esta metodologia serala mas utilizada a momento de analizar
las causas de No Conformidades o No conformidades Potenciales
o0 Espina de pescado.- esta metodologia se aplicara para tratar temas de
mayor complgjidad que involucren varios aspectos (Método,
infraestructura, equipo de trabgo, ambiente, etc.)



A L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO Proceso: Acciones correctivas y preventivas
GCA-02

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso

Responsable de calidad

6. Definiciones

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad (NC): Incumplimiento de un requisito del SGC.

No conformidad potencial (NCP): Posibilidad potencia de incumplimiento de un |
requisito del SGC.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Correccion: Accién tomada paraeliminar una no conformidad detectada.

Accion correctiva (AC): Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada.

Accién preventiva (AP): Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial

Queja del cliente: Es una comunicacion del cliente, escrita o verbal, en la cua exprese
su insatisfacciéon del producto o servicio suministrado



L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-02

Proceso: Acciones correctivas y preventivas

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

INICIO

Auditorias Internas

Auditorias Internas

Revisién por la
direccién

Atencién al cliente

Plan de accién

no—>( s )

Plan de accién

Revisidn por la
direccién

—
'

0

Seguimiento de AC/
AP

Identificar No conformidad reales
.| Informe de auditoria - y/o potenciales
> >
Dueiio de proceso
Solicitud de accion v
> correctiva
@ Analizar el problema o el
incumplimiento de un requisito
| Planes de accién
>
¥/\ Duefio de proceso
Registro de quejas
' Realizar y revisar plan de accién
¥/\ en conjunto con el dueiio de
proceso involucrado
Responsable de calidad
]
Sl
Plan de accién
correcto?
Sl
A 4
Aprobar el plan de accién
Representante de la direccion
Acta de revisién Registrar la correccion AC/AP
o gerencial T

¥/\

Responsable de calidad

l

Dar seguimiento hasta su cierre

Responsable de calidad

Las Acciones son
efectivas?

Realizar el Cierre de las acciones
correctivas y preventivas

Y

¥/\

no—>{ & )

Seguimiento de AC/ D e

Responsable de calidad

FIN

Y

AP

Y

direccién

¥/\



L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO Proceso: Acciones correctivas y preventivas
GCA-02

VERSION No. 01
8. Registros

F-GCA-02-01 Registro de planes de accion

F-GCA-02-02 Seguimiento AC/AP

9. Indicadores

Nombre No Conformidades por auditoria

Descripcion Permite verificar y constatar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por cada proceso

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

célculo indicador del andlisis

Numero de NC por | Responsable de Menor a5 Responsable de

auditoria calidad y duefios calidad y
de procesos duefios de

procesos

Nombre PORCENTAJE DE EFECTIVIDAD EN EL CIERRE DE NC

Descripcion Permite la medicion de la cantidad de acciones correctivas y preventivas
gue han sido gecutadas

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

célculo indicador del analisis

AC y APeficientes | Responsable  de | Mensua 90% Responsable de

/| AC 'y AP|cdidad y duefios calidad y

planteadas * 100 de procesos duefios de

Procesos




il L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo
Verificar que € Sistema de Gestion de Calidad de L.A. Services, cumple con los
requisitos aplicables y establecidos a través de inspecciones a sistema previamente
planificadas.

3. Alcance

Este proceso involucra a todos los procesos establecidos por el sistema de gestion de
L.A.Services.

4. Politicas

* Segenerard e programa de auditoriaen el primer mes de cada afio.

* Antesdeiniciar lagecucion delaauditoriaen si, siempre serealizara unareunion de
apertura, donde se explicara el objetivo de la auditoria 'y se da a conocer € plan de
auditoria a los asistentes; de igual forma se generara la reunion de cierre con los
auditores antes de presentar el informe final de auditoria.

» Lalistade verificacion deberan ser generadas por €l auditor, sin embargo no pueden
ser las unicas preguntas que pueda realizar, ya que en la auditoria pueden salir mas
preguntas.

* El auditor siempre informaran de las No conformidades encontradas a auditado y
serén estas las que aparezcan en e informe final de auditoria.

» Si delaauditoria se descubriesen No Conformidades €l duefio del proceso tiene 5 dias
laborales para presentar |os planes de accion.

* El informe fina de auditoria deberd presentarse a las 48 horas después de haber
realizado lareunion de cierre.

* Laevauacion de auditores serdrealizada con cada uno de los auditores y en un plazo
no mayor a 48 horas después de haber finalizado lareunion de cierre.



il L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso

Responsable de calidad y auditor lider

Definiciones

Auditado: Organizacion, proceso o persona gue es auditada.

Auditor: Es aquel auditor calificado que dirige y planea el proceso de auditoria hasta la
entregade informe final.

Auditor Observador: Persona que acompafa el proceso de auditoria con € fin de
entrenarse en las técnicas de auditoria para posteriormente formar parte del equipo
auditor.

Auditoria: Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias
de laauditoriay evaluarlas de manera objetiva con € fin de determinar € grado en que se
cumplen los criterios acordados.

Evidencias de auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion pertinente para e criterio acordado y que pueden relacionarse entre si.

Hallazgos: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a
de la auditoria.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito



L.A. SERVICES

i, L2 |
Q:\._,. s

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO | proceso: Auditorias internas
GCA-03

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

INICIO

Elaborar y presentar un
Programa de auditoria

Programa de
auditoria

Responsable de Calidad

|

Revisar el programa presentado

Gerente General

!

Programa correcto?

—No————

Realizar ajustes en el programa

Gerente General

Realizar el plan de auditoria

Responsable de calidad

v

Revisar el plan de auditoria

Representante dela alta
direccién/ gerente general

) 4

Plan de auditoria

Esta correcto?

N 1

auditoria

Realizar ajustes en el plan de

Gerente General

Aprobar el plan de auditoria

Programa de
auditoria

Y

Representante de la direccién




L.A. SERVICES

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01

Enviar el plan al auditado

Plan de auditoria

Auditor

|

Elaborar lista de verificacion

Auditor

+

Ejecutar la auditoria

Auditor

Cumple con los

Levantar No Conformidad

Auditado

v

Informar de la NC al Auditado

Auditado

requisitos?

Realizar borrador del informe

Auditor

v

Elaborar el informe final de
auditoria

Auditor

!

Presentar el informe de auditoria

Auditor

|

Realizar Evaluacién de auditores

0

Evaluacién de
auditores

Responsable de calidad

FIN

@

> Procesos internos
Lista de Verificacion
>
Revisién por la
direccién
Informe Final de
Auditoria B B
= Acciones correctivas
0 y acciones
preventivas
Informe final de
e g Procesos
auditoria > R
involucrados
Solicitud de Acciones Proceso de acciones
correctivas > correctivas y

preventivas




L.A. SERVICES MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
CODIGO Proceso: Auditorias internas
GCA-03
VERSION No. 01
8. Registros

F-GCA-03-01 Programa de Auditoria
F-GCA-03-02 Plan de auditoria
F-GCA-03-03 Lista de verificacion
F-GCA-03-04 Informe de auditoria
F-GCA-03-05 Registro de plan de accion
F-GCA-03-06 Evaluacion de auditores

9. Indicadores

Nombre % Cumplimiento del programa de auditorias

Descripcion Permite visualizar la gecucion de auditorias para mantener 10s procesos en
orden

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

célculo indicador del analisis

Revision gecutada | Responsable  de | Semestralmente | 100% Responsable de

100% calidad caidad

Revision no

gjecutada 0%




" " | NOMBRE DE LA EMPRESA MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA

e

CODIGO
GES-01

Proceso: Planeacidon estratégica y operativa

VERSION No. 01

1. Control decambios

2. Objetivo

Elaborar y gecutar un modelo sistemético que sirva para la toma de decisiones y que
permita afrontar problemas que se presenten en el trabajo y lograr determinar e rumbo de
la organizacion.

3. Alcance

Este procedimiento aplica a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
L.A.Services

4. Politicas

» Sedeberaredizar la planificacion estratégica hasta los primeros 15 dias del inicio del
ano.

» El gerente general debera convocar por |lo menos a mediados del mes de Diciembre
del afio anterior para poder g ecutar la planificacion estratégica.

» Todos los duefios de procesos deberan asistir alas reuniones de planificacion

* Sedeberagenerar un acta de asistencia en todas | as reuniones

» Los planes operativos seran generados por |os colaboradores respectivos y aprobados
Unicamente por €l gerente general.

» Los avances mensuales seran requisito fundamental para constar €l avance de los
Mismos y tomar acciones pertinentes

* Al momento de gecucion del andlisis FODA se debera realizar € cruce respectivo
entre MISION, VISION, asi se asegurara planes efectivos.

* Los recursos econdmicos deberan ser facilitados para la realizacion de los planes
operativos



M '  NOMBRE DE LA EMPRESA MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA

e

CODIGO

Proceso: Planeacidon estratégica y operativa
GES-01

VERSION No. 01

5. Responsable del Proceso

Gerente Genera

6. Definiciones

Mision: Es el conjunto de razones fundamentales de la existencia de la empresa, para que
fue creadalamisma

Visién: Indica haciadonde se quiere llegar como empresa en un determinado plazo.

Objetivos. Nos indica de forma resumida queé pretendemos conseguir, € motivo de su
existencia, |os mismos deben contener aspectos importantes como: tiempo, que sean
medibles, alcanzables, reales.

Planes Oper ativos: Es una estructura donde se describen un conjunto de actividades con
lafinalidad de llegar a cumplir con los objetivos, deben contener, responsabl es,
productos, costos aproximados, fechadeinicioy fin

FODA :Es unaherramienta estratégica que sirve para analizar elementos internosy
externos alaempresa.



-

NONMBRE DE LA EMPRESA

MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA

CODIGO
GES-01

Proceso: Planeacidon estratégica y operativa

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

INICIO

Convocar a todos los
colaboradores

Convocatoria

\
Y

Gerente General

Plantear la Misién, Visién

Gerente y Colaboradores

Realizar andlisis FODA

Gerente y Colaboradores

Procesos Internos

\_/\

Registro Plan
estratégico

Realizar el cruce del andlisis
FODA

Gerente y Colaboradores

Determinar los Objetivos

Gerente y Colaboradores

oS objetivos est3
alineados a la Misién,
Visién

¥

Realizar POA

Colabofadores

v

Determinar y revisar los planes
operativos (POA)

Gerente y Colaboradores

stéan de acuerdo co
el plan?

Planes operativos




NONMBRE DE LA EMPRESA

MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA

CODIGO
GES-01

Proceso: Planeacidon estratégica y operativa

VERSION No. 01

Entregar a los colaboradores el
plan

Informe Avance
> Mensual

\ 4

Procesos internos

Duefios de procesos

\-/\

Entregar el avance de los planes
establecidos

Duefios de procesos

Revisar el avance del POA

Gerente General

s necesario realiza
ajustes?

Elaborar un informe anual

| Informe Anual
Ll

Gerente General

FIN




M |  NOMBRE DE LA EMPRESA MANUAL DE GESTION ESTRATEGICA
CODIGO Proceso: Planeacidon estratégica y operativa
GES-01

VERSION No. 01

Registros

F-GES-01-01 Convocatoria

F-GES-01-02 Registro Plan estratégico

F-GES-01-03 Planes operativos

F-GES-01-04 Informe Anud

Indicador es

Nombre % de cumplimiento de la planificacion estratégica

Descripcion Mide e porcentgje de las actividades realizadas frente a las actividades
programadas

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable

célculo indicador del andlisis

# Metas alcanzadas | Gerente General | Anua 90% Gerente

/ metas Genera y

planificadas* 100 colaboradores




!;E_;‘ Pa'; NOMBRE DE LA EMPRESA MANUAL DE P GESTION ESTRATEGICA
(A

CODIGO
GES-02

Proceso: Revision por la direccion

VERSION No. 01

1. Control de cambios

2. Objetivo

Describir €l proceso de revision del Sistema de Gestion dela Calidad de L.A.Services,
con € fin de tomar decisiones pertinentes al mejoramiento y evaluar la adecuacion y
eficacia del mismo.

3. Alcance

Este procedimiento aplica a los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de
L.A.Services

4. Politicas

* Larevision por la direccion se la realizara semestralmente, asi se puede evaluar un
determinado periodo y tomar acertadamente las acciones

* El responsable de calidad deberan tener actualizada lainformacion paralas revisiones
respectivas.

» Los duefios de procesos deberan proporcionar toda la informacion para la revision de
ladireccion

* Las decisiones tomadas deberan costar en el acta y se les dard seguimiento en la
siguiente revision.

5. Responsable del Proceso

Responsabilidad de calidad

6. Definiciones

SGC
Sistema de Gestion de Calidad



NOMBRE DE LA EMPRESA

MANUAL DE P GESTION ESTRATEGICA

Proceso: Revision por la direccion

VERSION No. 01

7. Diagramadeflujo

Procesos Internos

Atencion al cliente

Informacion de
Indicadores

Acciones de mejora
emprendidas

\/\

Informe de quejas

/Acciones Correctivas|
y preventivas

\ 4

»

J\

Programa de
revisiones

INICIO

\ 4

Preparar informacion de los
procesos para la revision

Informacién

Responsable de Calidad

gerenciales

J\

Seguimiento de
acciones correctivas

Auditorias internas

preventivas

\/\

\ 4

w

Acta de revisién
gerencial anterior

-

Convocar via correo a la revision
por la direccion

preparada

Convocatoria via mail

Responsable de Calidad

Revisar y tomar acciones sobre
la informacion presentada

\ 4

\_/\

Acta de revision

> gerencial

Informe de auditoria

Gerente general/Representante
de la direccion

Realizar planes de accién sobre
las decisiones tomadas

\ 4

Procesos internos

\/\

Planes de accion

\ 4

\ 4

/Acciones Correctivas|
y preventivas

\ 4

Duefios de procesos

FIN

-

/Acciones Correctivas|
Y preventicas




NOMBRE DE LA EMPRESA MANUAL DE P GESTION ESTRATEGICA

CODIGO Proceso: Revision por la direccion
GES-02

VERSION No. 01
8. Registros

Norma Internacional 1SO 9001:2008
F-GES-02-01Programa de revision por la direccion.
F-GES-02-02 Actade reunién control de gestion

9. Indicadores

Nombre % cumplimiento de revision por ladireccion

Descripcion

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del analisis
Revision Gerente General cada 3 meses 100% Gerente

g ecutada-100% Genera
Revision no

Ejecutada- 0%




MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION
NOMBRE DE LA EMPRESA S a5

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01 | Pag. Pagina-1de

1. Control de cambios

2. Objetivo

Contar con un instrumento gque proporcione informacion referente ala percepcion del
cliente con nuestros servicios ya sea através de una queja o sugerencia.

3. Alcance

Este proceso inicia desde la colocacion de una queja por parte del cliente, seguida de un
andlisis delamismay finaliza con latomade accionesy cierre de las mismas

4. Politicas

* La via de recepcion de queas o sugerencias serd a través del siguiente correo
electronico: gestiongquejasysugerencias@yahoo.com

» El vendedor revisaréconstantemente el correo asignado con € fin de que las queas 'y
sugerencias sean atendidas.

* Lasquejas con prioridad N° 1 pueden ser consideradas graves y que engloban a toda
la organizacion: Maltratos, agresiones a los clientes, incumplimiento total de los
contratos, etc.

* Las qugas con prioridad N°2 son las que engloban a los procesos tales como,
incumplimiento de tiempos de entrega, mala atencion al cliente.

» Lasquegas deben ser analizadas por |os designados de acuerdo a cada prioridad.

» El tiempo de respuesta a una queja serd un plazo no mayor a 48 horas laborales desde
lafecha de recepcion del correo.

* El vendedor debe actualizar el formato establecido para € registro de quegas y
sugerencias.




MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION
NOMBRE DE LA EMPRESA S a5

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01 | Pag. Pagina-1de

» Lassugerencias no requieren de un andlisis pero & vendedor presentara a fin de mes
un informe de las sugerencias suscitadas.

» El vendedor debe comunicarse con € cliente para informar de la acciones tomadas y
también informar de su cierre si fuera el caso.

5. Responsable del Proceso

Vendedor

6. Definiciones

Quga

Disconformidad del cliente hacia los servicios prestados de forma escrita.

Sugerencia

Explicacion o indicacion realizada por parte del usuario con el fin de mejorar o corregir
elementos o situaciones detectadas dentro del servicio del Laboratorio.

Prioridad

Cosa que se considera méas importante que otra y por lo tanto debe ser atendida con
urgencia



NOMBRE DE LA EMPRESA

DE CALIDAD

MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01

Pag. Pagina-1 de

7. Diagramadeflujo

Cliente

Queja o sugerencia

INICIO

Realizar un correo con la queja o

J\

> sugerencia presentadas
>

Cliente

A 4

Revisar el correo electrénico de
quejas y sugerencias

Vendedor

sl

Es prioridad 1?

» | Queja o sugerencia
>

Base de Correo

electrénico

o)

NO

Sl

l

Analizar con el gerente y el
responsable del proceso que se
dirige la queja

l

Vendedor/Gerente/responsabie
del proceso

Analizar con el responsable del
proceso que se dirige la queja

Vendedor/Gerente/responsabie
del proceso

v

Realizar plan de accién

Plan de accién

Responsablie de calidad y duenho
de proceso

O—

Realizar el registro en el formato
establecido

Acciones

Vendedor

!

J\

Informar al cliente que acciones
se tomaron para su cierre

Vendedor

!
e

' preventivas y
w correctivas
Registro de quejas y
sugerencias
Informe de o
N - Revisidon por la
sugerenciaS T

direccién




MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION

NOMBRE DE LA EMPRESA S ol 5
CODIGO | proceso: Auditorias internas
GCA-03
VERSION No. 01 | Péag. Pagina-1de
Dar seguimiento de las acciones
tomadas
Vendedor
Estdn cerradas
Sl fecti te?
l efectivamente? NO
Informar al cliente que sus Realizar ajustes a las acciones Registro de quejas y ) )
acciones fueron cerradas tomadas » sugerencias Acciones Correctivas
= y preventivas
Vendedor Vendedor
R 4
/ FIN
8. Registros

F-ACL-01-01Registro de quegjas y sugerencias

F-GCA-02-01 Registro de planes de accion

F-GCA-02-02 Seguimiento AC/AP



NOMBRE DE LA EMPRESA

MANUAL DE PROCEDIMIENTO GESTION
DE CALIDAD

CODIGO
GCA-03

Proceso: Auditorias internas

VERSION No. 01

| Pég. Pagina-1de

9. Indicadores

comunica con €
cliente- fecha que
fue findizada la

queja

Nombre cumplimiento del tiempo de atencion alas quejas

Descripcion mide & tiempo que se demora en la costentacion al cliente

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
célculo indicador del andlisis
Fecha en la que se | Vendedor Mensual 4 dias Gerente general

acciones efectivas/
nimero total de
acciones

Nombre efectividad en | as acciones tomadas

Descripcion mide el porcentaje de acciones cerradas efectivamente

Formula de | Responsable del | Frecuencia Estandar Responsable
calculo indicador de analisis
NUmero de | Vendedor Mensual 90% Gerente general




