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RESUMEN

El presente trabajo propone una modalidad de administracion a través de la gestion
por procesos, debido a que su administracion ha estado bajo el mando estrictamente
familiar, manteniendo un crecimiento sostenido a lo largo de estos afios; sin embargo
en el corto plazo se enfrenta a un proceso de sucesion a la tercera generacion de la
familia o a la vinculacién de personal externo que asuma el reto de continuar con
esta importante empresa. Se han identificado todas las actividades inherentes al
negocio que son plasmados en mapas de procesos que permiten tener una vision
clara de la compafiia debido al detalle con el que fueron estructurados y facilitan a
que el siguiente administrador pueda apoyarse en aquellas tareas para continuar con
el éxito de la compafiia. La modalidad de la investigacion es bibliografica ya que se
utilizaron libros y documentos para la realizacion del marco tedrico; y de campo ya
que se realizaron encuestas dirigidas a los empleados y una entrevista al gerente,
ademaés del método utilizado es analitico - sintético. Se concluye con la importancia
de la implementacion de la administracién por procesos ya que de esta manera se
pueden medir, mejorar e identificar las actividades que generan valor a la compafiia,

garantizando asi la supervivencia de la misma.

Palabras clave: Gestién, Administracion por procesos, Mapas de procesos.
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ABSTRACT

This paper proposes a method of administration through process management,
because its administration has been strictly under family control maintaining a
sustained growth over the years; however in the short term it faces a process of
succession to the third generation of the family or the linking of external staff to
assume the challenge of continuing this important business. All the activities related
to the business are shown on processes maps that allow to have a clear vision of the
company because they were structured in a detailed way and they could let the next
manager to rely on those tasks to continue succeeding the company. The research
method is literature because of the books and documents that were taken into
consideration to develop the theoretical framework and field research was used due
to the surveys directed to employees and an interview to the manager; moreover, the
analytical — synthetic method was used too. It is concluded that it is important to
apply management by processes so in this way the activities can be measured,
improved and identified to generate value to the company, and thus ensuring the

survival of the company.

Key words: Management, Management by processes, process maps.
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INTRODUCCION

En el presente proyecto de investigacion se desarrolla un modelo de gestion por
procesos para la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda., en donde se
estructuran todos los procesos de manera formal, aportando asi con un manual en el
cual se especifiquen cada una de las actividades y se facilite el trabajo tanto del

personal administrativo como operativo.

CAPITULO 1I: se define el problema, se realiza un analisis critico, se revisan los
antecedentes del problema, prognosis, se formula y delimita el problema, se justifica
el proyecto y por ultimo se proponen los objetivos que se deben cumplir con el

desarrollo de este proyecto.

CAPITULO II: se desarrolla el marco tedrico, el cual sustenta de manera
bibliogréfica el presente proyecto. Los conceptos que se detallan, se centran en la
gestion y la administracion de procesos. Ademas de presenta el fundamento legal al

igual que antecedentes de investigacion del mismo tema.

CAPITULO llI: se determina la metodologia con la que se desarrolla el trabajo de
investigacion. También consta la modalidad, los tipos de investigacion que se
realizaron, los métodos y técnicas, también los instrumentos utilizados y por

ultimoun plan de recoleccion de toda la informacion que es necesaria.



CAPITULO 1V: se realiza el anélisis y la interpretacion de resultados, los cuéles se
obtienen de la encuesta realizada al personal operativo, y la entrevista realizada al

Gerente General de la empresa.

CAPITULO V: se establece la propuesta que se realiza para resolver el problema
empresarial planteado, el mismo que se desarrolla en base al cumplimiento de los

objetivos, dando solucion a cada uno de los mismos.

CAPITULO VI: para finalizar se planteanconclusiones y recomendaciones que se
consideran necesarias, las cuéles han sido resultado del proyecto que se ha realizado,

las mismas que ayudaran a que la empresa se desarrolle de manera mas eficiente.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. Tema

Desarrollo de un modelo de gestion por procesos para la empresa Gonzalez Vega “El

Motor” Cia. Ltda.

1.2 Planteamiento del Problema

El momento en que una organizacion esta atravesando cambios, es necesario
reaccionar ante ellos con pilares administrativos bien definidos para minimizar
cualquier impacto negativo y pueda continuar con su funcionamiento. La empresa
caso de estudio es de indole familiar; Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda. se dedica
a la comercializacion de partes y piezas automotrices, termotecnia y herramientas
eléctricas, distribuidor de la marca BOSCH para el centro del pais. Actualmente se
enfrenta a un proceso de sucesion, en virtud de que se acerca el momento en el que la
tercera generacion asuma la direccion de la misma, sin embargo, ninguno de los
miembros de la familia se encuentra vinculado con el negocio o entusiasmado ante la
tentativa de asumir el reto de continuar con una empresa con mas de 50 afios de
trayectoria y con un importante posicionamiento en el mercado. En el presente caso
es imprescindible plasmar los procesos y el funcionamiento de cada una de las
actividades esenciales de la empresa para que de esta manera quien tome el mando

no tenga inconvenientes y asi facilitar su proceso gerencial administrativo.



1.2.1 Contextualizacién

1.2.1.1 Macro

El sector automotriz representado a través de empresas familiares en el Ecuador es
muy amplio, existe una diversidad de organizaciones en el pais que estan dedicadas a
la venta de repuestos de automoviles. Segin PRO ECUADOR (2012), este boom
automotriz empieza en la década de los afios 50. En la actualidad, la contribucion de
esta industria tiene un gran peso en el aparato econémico nacional. En el afio 2012 el
sector alcanzé un valor de $1,355,495 millones, y la tasa de crecimiento promedio
anual es de 0.60%.

La empresa familiar méas grande en el Ecuador que distribuye la marca BOSCH, se
denomina TECNOVA, se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil, y esta
dirigida por el grupo BERLIN. Esta empresa de origen Alemana ofrece baterias,
repuestos y accesorios, es una organizacion grande, muy bien constituida y su linea

de productos es muy extensa.

1.2.1.2 Meso

Tungurahua, es una provincia muy comercial. Segin el INEC (2010), tiene el 4,5%
de establecimientos que distribuyen partes automotrices del pais.

La representatividad de empresas familiares que manejan esta linea de productos,
tales como el grupo Alvarado, Grupo de la Sierra, familia Gonzalez Vega son

importantes como generadora de recursos y fuentes de empleo.



Siendo Tungurahua una provincia con grandes horizontes comerciales de la zona
centro del pais, el sector automotriz es uno de los masimportantes, puesto que se
observa que existen muchas empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y
baterias. EI mercado dentro de esta provincia es muy variado y se tienen muchos
competidores, por lo que se debe estar atento a la permanente satisfaccion total del

cliente.

1.2.1.3 Micro

La empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda. lleva en el mercado local 58 afios,
brindado la mejor atencion al cliente con los mejores productos marca BOSCH. Es
una empresa familiar fundada por el Sr. Gerardo Gonzéalez Arias, quien al morir a
edad prematura, dejé el negocio en manos de su esposa la Sra. Maria Vega, quien
asumio la responsabilidad de sacarla adelante, afios mas tarde se vincula como
Gerente General el cuarto hijo de la pareja, Max Gonzalez Vega, quien la dirige
acertadamente hasta la actualidad. La compafiia bien constituida con procesos
definidos, objetivos y metas claras, sin embargo éstos no se encuentran plasmados en
ningln documento a manera de guia ante una sucesion, con el agravante de que

ningan miembro de la familia se encuentra preparado para tal efecto.

1.2.2 Anélisis Critico

El problema objeto de estudio es la sucesion que la empresa presenta en estos

momentos, puesto que por dos generaciones se la viene manejando en un entorno

familiar, y en este momento se busca una persona sea de la misma familia o ajena a



la empresa para que tome el mando. El objetivo es consolidar los procesos de la
empresa para de este modo fortalecer las actividades diarias que la misma realiza en

el diario vivir.

Por esta razon, se pretende desarrollar un disefio estructurado de los procesos dentro
de la empresa, para que el manejo de los mismos y la empresa mejoren
considerablemente en el funcionamiento y accionar comprometiendo tanto a
familiares y trabajadores dentro de este arduo y exigente transformacion

administrativa.

1.2.3 Antecedentes del Problema

Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda., es considerada como una de las empresas mas
solidas, con altos montos de facturacion y mas impuestos tributados anualmente
dentro del sector automotriz. Su direccion siempre ha estado bajo miembros de la
familia, sin embargo se enfrenta al problema de que el tiempo no detiene su marcha y
la jubilacion del gerente es inminente, quien ha sabido como manejar la empresa con
una forma de funcionamiento establecida, pero sin una administracion por procesos
documentados. Para facilitar el tema de sucesion es indispensable encontrar una
persona comprometida ademas de disefiar un modelo de procesos, en tal virtud la
organizacion no detendria su marcha por temas administrativos y tendria una guia

efectiva que le permita continuar su crecimiento.



1.2.4. Prognosis

Si la empresa Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda., no desarrolla un modelo de

gestion procesos que sea Util para la sucesion, se enfrentaria ante uno de los casos de

mayor incidencia en el campo de empresas de esta indole, que es la extincion de la

misma en la tercera generacion.

1.3 Formulacién del Problema

¢La administracion por procesos garantiza la estabilidad y supervivencia de la

empresa Gonzalez Vega el motor Cia. Ltda.?

1.4 Delimitacion del Objetivo de Investigacion

1.4.1 Delimitacion Contextual

Campo: Administracion

Area: Supervivencia Empresarial

Aspecto: Administracién por procesos

1.4.2 Delimitacion Espacial

El desarrollo de la presente investigacion se lo realiza en la empresa Gonzélez Vega

“El Motor” Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato



1.4.3 Delimitacion Temporal

El presente proyecto de investigacion se realiza en el periodo comprendido de Junio

2015 a Enero del 2016.

1.5 Justificacion

El trabajo se justifica plenamente en salvaguardar la supervivencia de una empresa
con 58 afios de trayectoria en el mercado del sector automotriz. Gonzélez Vega “El
Motor” Cia. Ltda., se encuentra en el delicado proceso de sucesion, para lo cual es
indispensable tener lineamientos administrativos en los cuales regirse para de esta
manera hacer mas facil la administracion de la misma. Se quiere estructurar de una
manera practica, todos los procesos que tiene la empresa y asignar cargos para de
esta manera usar este modelo como una herramienta que facilite el trabajo del nuevo
gerente.

El proyecto de disertacion aporta con un punto de referencia de cbmo manejar los
procesos dentro de la empresa y ayuda para que el cambio de gerente no sea tan
dréastico y no afecte el entorno organizacional. La empresa no tendra problemas en
Sus procesos una vez que estos estén establecidos y de esta manera no habra
inconvenientes en que esta empresa permanezca en el mercado, siga creciendo y su

administracidn sea con mucho éxito como hasta el momento.



1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestion por procesos para la empresa Gonzélez Vega “El

Motor” Cia. Ltda.

1.6.2 Objetivos Especificos

Desarrollar el marco conceptual a partir de varios autores que fundamenten la

importancia de un modelo de gestion por procesos.

e Realizar un diagndstico situacional y actual de la empresa Gonzélez Vega “El
Motor” Cia. Ltda.

e Determinar los procesos que se implementaran en la organizacion.

e Proponer un mapa de procesos para la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia.

Ltda.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Para la presente investigacion, se han encontrado los siguientes referentes

investigativos:

Sanchez lzurieta, G. (2010). “Gestion de Procesos y su incidencia en el area de
comercializacion de la empresa PROHICO & Cia. de la ciudad de Ambato”. (Tesis
inédita de Ingenieria Comercial). Pontificia Universidad Catolica del Ecuador Sede
Ambato, Ambato, Ecuador, concluye que la gestion por procesos sirvié de mucho,
puesto que le dio un valor agregado al cliente, y se pudieron reconocer cuales eran
las falencias internas con el fin de documentar procesos. Mejorando estos, se llegan a
satisfacer las necesidades de los clientes, ademas de que servird como una

herramienta de apoyo para la gestion de comercializacion.

Por otra parte Yépez Moreira, G. (2009). “Disefio y propuesta de un modelo de
gestion por procesos para la empresa licorera LOVISONE”. (Tesis Inédita de
Ingenieria Empresarial). Escuela Politécnica Nacional, Quito, Ecuador, determina
que la cadena de valor ha permitido establecer las actividades que se desarrollan, y es
la base para poder realizar el planteamiento de los procesos internos de la empresa, el
manual de procesos servira para que los procesos dentro de la organizacion se

puedan desarrollar de una

10
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manera optima y que se dé una retroalimentacion efectiva. Se lograra la mejora de la
relacion de los clientes tanto internos como externos ya que el fin es la satisfaccion

de los mismaos.

2.2 Fundamentacion Legal

Para desarrollo de la presente fundamentacién, se toman en cuenta varios de los

articulos del Cddigo de Trabajo (2013) y de la Ley de Compaiiias (2014).

2.2.1 Codigo Organico Del Trabajo

Art. 12.- Relacién Individual de Trabajo.- Existe relacion individual de trabajo
siempre que una persona natural o fisica presta servicios personales, por una
remuneracion y bajo la dependencia juridica de otra persona natural o juridica,

cualquiera que sea el acto que le de origen.

Art. 13.- Contrato individual de trabajo.- Contrato individual de trabajo es el
convenio en virtud del cual una persona natural se compromete a prestar sus
servicios licitos y personales, bajo su dependencia, por una remuneracion fijada en el

mismo convenio, la ley, el contrato colectivo de trabajo o la costumbre.

Art. 71.- Concepto.- Por remuneracién ha de entenderse todo lo que el trabajador o
trabajadora recibe, en dinero, especies 0 servicios, como vivienda, alimentacion, etc.,
por su trabajo en jornadas ordinaria, extraordinaria y suplementaria en los contratos a

sueldo o jornal, participacién o comisiones en los contratos en participacién o mixtos
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y a comision, asi como el pago de los aportes personales al IESS cuando los asuma el
empleador o empresario, y cualquiera otra retribucion que se pague de manera
normal o sea periodica, sea mensual, anual u otro periodo, regular o sea siempre que

se pague vencido el plazo o cumplida la condicion.

Art. 72.- La politica de remuneraciones.- El Ministerio de relaciones laborales
fijara la politica de remuneraciones y para el efecto contara con un departamento
especializado en remuneraciones que tendra a su cargo los estudios que proporcionen

los elementos para la fijacion de las politicas en esta materia.

A continuacion se abordan articulos de la ley de compafiias:

2.2.2 Ley de Compafiias

Art. 92.- La compafiia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre tres o
mas personas, que solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto
de sus aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o
denominacion objetiva, a la que se afiadiran, en todo caso, las palabras "Compafiia

Limitada" o su correspondiente abreviatura.

Art. 107.- La participacion de cada socio es transmisible por herencia. Si los
herederos fueren varios, estaran representados en la compafiia por la persona que

designaren. Igualmente, las partes sociales son indivisibles.
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Art. 116.- La junta general, formada por los socios legalmente convocados y
reunidos, es el drgano supremo de la compafiia. La junta general no podra
considerarse validamente constituida para deliberar, en primera convocatoria, si los
concurrentes a ella no representan mas de la mitad del capital social. La junta general
se reunira, en segunda convocatoria, con el nimero de socios presentes, debiendo

expresarse asi en la referida convocatoria.

Los articulos anteriormente mencionados sirven como fundamentacion legal, dado
que los procesos son parte de la gestion del talento humano, y para poder legislar
eficientemente se debe amparar en el Codigo del trabajo. Ademas el presente trabajo
se apoya en la ley de Compafiias exclusivamente en los articulos concernientes a
compafias de sociedad limitada, puesto que en estas se encontraran las
caracteristicas legales con las cuales se deberia manejar la organizacion.

Una vez acotada la fundamentacion legal, se exponen las categorias fundamentales

gue sustentan el objeto de estudio.

2.3 Categorias Fundamentales

2.3.1 Administracion

Segin Robbins & Coulter(2010): “La administracioninvolucra la coordinacion y

supervision de las actividades de otros, de tal forma que éstas se lleven a cabo de

forma eficiente y eficaz” (p.6), con lo que concuerdan Robbins & Decenzo(2002) es

el proceso en el cual, se consigue que las tareas se las realice con eficiencia y
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eficacia, mediante los trabajadores de la organizacion y trabajando en conjunto con

ellos.

Por otro lado, podemos decir que la administracion es, planificar, organizar, dirigir y
controlar el trabajo que realizan los miembros de una empresa, usando todos los
recursos que estén disponibles para de esta manera llegar a alcanzar los objetivos y

metas de la organizacion (Stoner, Freeman, & Gilbert, 1996).

Administrar es el proceso en el cual se realizan actividades de forma eficaz y
eficiente, para de esta manera llegar a cumplir objetivos y metas, trabajando en un

entorno adecuado para los individuos, usando los recursos necesarios.

Gréfico 2.1 Eficiencia y eficacia de la Administracion

Eficiencia (Medios) Eficacia (Fines)
Uso de Recursos Logro de Objetivos
Pocos desperdicios Grandes logros

Fuente: (Robbins & Coulter, 2010)

Elaborado por: Rubio, Adriana. (2015)
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Se puede observar en el cuadro anterior que la administracion pretende reducir
desperdicios dandole un uso eficiente a los recursos, y de esta manera lograr los
objetivos planeados para conseguir grandes logros.

Es importante conocer las funciones especificas de la administracion, las cuales se

detallan:

2.3.1.1 Funciones de la Administracion

Grafico 1.2 Funciones de la Administracion

Planeacion | ‘ Direccion m Dirige a:
L [ v 4

Definir objetivos,

establecer Determinar lo que Motivar, dirigir y Dar seguimieto a Al |
estrategias y es necesariorealizar, cualquier otra las actividades para can?a_r 0s
desarrollar planes como Ilevar[o a accion m_v_ol_ucrada garantizar que se propositos
para coordinar cabo y con quien se con dirigir al logren conforme a establecidos por
cuenta para hacerlo personal. lo palneado

actividades la organizacion

Fuente: (Robbins & Coulter, 2010)

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)

Dentro de una organizacion, es de gran importancia llevar a cabo todas las funciones
administrativas, puesto que cada una de esta forma parte esencial para que el proceso
de administracion se dé de una manera adecuada, eficaz y eficiente. La planeacion
consiste en establecer objetivos y estrategias, en la etapa de organizacién se
determina como llevar a cabo y con quien se cuenta para realizarlo, la direccion trata
de motivar y dirigir al personal involucrado y por dltimo el control es dar
seguimiento a las actividades y que se logren segun lo planeado. De aqui desprende

la nueva forma de gestionar las organizaciones que es a través de procesos.
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2.3.2 Gestion

La gestion es parte importante de toda organizacion y es necesario conocer de qué se

trata. Para Hernandez & Pulido (2011):

La gestion o gerencia es un proceso intelectual, creativo y permanente que le
permite a un individuo preparado con habilidades y competencias laborales y
gerenciales, conducir un organismo social productivo guiandolo vy

adaptandolo por medio de una serie de politicas y estrategias de largo plazo

(p.-2).

A la gestion se la puede tomar como un proceso intelectual, puesto que se necesita
reflexionar, realizar un andlisis critico y de accidn ante las circunstancias cambiantes
del entorno. Esta debe ser original y creativa, para de esta manera conseguir calidad
en los productos y en los servicios. Para Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda. la
gestién es de suma importancia puesto que de esto depende su accionar en la toma de
decisiones futuras en base a experiencias anteriores y nuevas expectativas de la

empresa.

2.3.3 Gestion de la Calidad

A la gestion de calidad se la conoce como un conjunto de normas, que estan
vinculadas, y con las cuales la empresa puede administrar la calidad de manera
ordenada. Debe existir una estructura organizacional, donde se jerarquizan los

niveles directivos, las responsabilidades y los departamentos de la empresa y los
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procedimientos que salen de un plan que esta destinado a manejar las acciones de la

organizacion (Hernandez & Pulido, 2011)

A continuacion tenemos los modelos mas destacados de la gestion de calidad, el
mismo que se encuentra enfocado netamente en los procesos:

Tabla 2.1 Principales modelos de gestion de la Calidad (Enfoque a los procesos)

ISO Con el fin de adaptar los sistemas de aseguramiento de la calidad a précticas de
gestionmas competitivas y actuales y ha favorecido especialmente la
simplificacion de la estructura documental de las empresas, al ser menos
prescriptiva y favorecer el uso de herramientas de calidad como los diagramas

de flujo para la elaboracién de procedimientos e instrucciones.

EFQM e Disefio y gestionsistematica de procesos.

e Mejora continua de procesos.

e Orientacion de los procesos y procedimientos hacia la satisfaccion del
cliente.

e Prestacion de servicios y productos al cliente.

Gestion y mejora de la relacion con los clientes.

DEMING Se evallan cada una de las actividades, métodos, practicas, sistemas y
funciones de la empresa, analizando rigurosamente diez areas de gestion, entre

ellas estandarizacion.

BALDRIGE e Conocimiento del cliente y del mercado.
e Relaciones con el cliente y satisfaccion.
e Procesos de creacién de valor.

e Procesos de soporte

Fuente: (San Miguel, 2007).

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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2.3.4 Procesos y Procedimientos

Los procesos son un conjunto de actividades secuenciales, repetitivas que tienen
como fin darle un valor agregado intrinseco al producto para asi satisfacer al cliente
(Pérez, 2010). Son actividades que estdn mutuamente relacionadas, y son
secuenciales puesto que se dan de una manera anticipada y de manera repetitiva,

estan conectadas y sistematizadas.

Un procedimiento esta dirigido hacia las tareas, e indica como se debe realizar y que
proceso se debe usar para un trabajo. Sirve como un medio de instruccion y puede

ser representado en un flujo de trabajo (Rodriguez, 2002).

Se considera que un proceso tiene vinculadas varias actividades que se encuentran
relacionadas o que interactan juntas y se convierten en resultados. Mientras que un
procedimiento son las acciones que se realizan para obtener un resultado bajo

cualquier circunstancia.

2.3.4 Gestion por Procesos

La gestion por procesos centra su atencion en el resultado de todos los procesos que
realiza cada organizacion, en vez de enfocarse en las tareas o actividades. Las
personas que ejecutan cada operacion, lo hacen en base al resultado final que se
quiere obtener, por ejemplo la satisfaccion del comprador. Se crea un flujo en el cual
las actividades se sistematizan para que funcionen de manera integrada y rapida.

Mientras que, en la gestion tradicional cada uno de los empleados se concentran en
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cada tarea que se le asigno y carecen de informacion sobre el resultado final que se

quiere obtener (Fernandez, 2003).

Se concuerda con el autor dado que la gestion por procesos es una herramienta de
mucha utilidad para las empresas y es una manera mas eficiente de gestionar los las
actividades agrupadas, de este modo las empresas tienen resultados positivos y

logran cumplir los objetivos de la organizacion.

2.3.5 Organigrama

Segun Hernandez & Pulido (2011): “Un organigrama es la representacion grafica de
la estructura organizacional de una empresa para describir funciones y jerarquias”
(p.134).

Al organigrama se lo considera como una estructura formal de las autoridades y de la
division especializada de trabajo de una empresa por sus niveles jerarquicos. Dado
que la estructura organizacional puede legar a ser compleja es representada
graficamente.

La gréfica estd compuesta por una serie de rectangulos, los mismos que representan
los cargos y estos se unen entre si por lineas, las cuales representan las relaciones de

comunicacion y autoridad dentro de la organizacion (Hernéndez C. , 2007).

A continuacion se explica en que consiste un manual de procesos.
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2.3.6 Manual de Procesos

Un manual de procesos es un documento que registra el conjunto de los procesos,
divididos en actividades y tareas que realiza un departamento o la institucion (Mejia,

2006).

Con lo que concuerda Rodriguez Valencia (2002): “Aquellos instrumentos de
informacidn en los que se consignan, de forma metodica, los pasos y operaciones que
deben seguirse para la realizacion de las funciones de una unidad administrativa” (p.
95)

En el manual de procesos se deben describir los puestos, el grado de responsabilidad
y de participacion que tiene cada empleado. Este manual sirve como una guia de
trabajo para los empleados promoviendo un desempefio mas eficiente, ademas que
resultard de manera muy conveniente para los nuevos empleados que se lleguen a
integrar en la empresa y evitara que exista confusiones en las tareas que deben

realizar.

A continuacion se explica en que consiste el manual de funciones.

2.3.7 Manual de Funciones

Los manuales de funciones facilitan la orientacion del personal y ayudan a resolver
problemas administrativos, estos manuales son muy valiosos para la comunicacion
que existe dentro de la empresa, puesto que ayudan a registrar y transmitir toda la

informacion sin que exista ningun tipo de distorsion. Ademés de que facilitan la
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actuacion del personal y ayudan a conseguir los objetivos de la organizacién

(Rodriguez, 2002).

2.3.8 Flujogramas

Segun Mejia (2006): “Es un meétodo para describir graficamente un proceso,
mediante la utilizacion de simbolos, lineas y palabras similares. Permite conocer y
comprender los procesos a través de los diferentes pasos, documentos y unidades

administrativas comprometidas” (p.79).

Con lo que concuerda Alvarez (1996): “Son una parte importante del desarrollo de
procedimientos, debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar explicaciones.
De hecho, en la practica, los diagramas de flujo han demostrado ser una excelente

herramienta para empezar el desarrollo de cualquier procedimiento” (p.56).

Los diagramas de flujo pueden ser de mucha utilidad para los empleados, puesto que
sus graficos son faciles de entender y captarian las funciones que deben realizar en
cada tarea asignada. Son representados mediante simbolos que estan conectados por

medio de flechas, las cuales indican cual es el inicio y el final del proceso.

2.3.8.1 Simbolos del Flujograma



Tabla 1.2 Simbolos del Flujograma
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SIMBOLOS ESTANDARES PARA DIAGRAMAS DE FLUJO

FIGURA

NOMBRE

DESCRIPCION

Operacién

Se utiliza cada vez que hay un
cambio de item.

—
-

Movimiento / Transporte

Se utiliza para indicar el
movimiento del output entre
locaciones

A

Punto de decisiéon

Indica cual es el punto del
proceso en el cual se debe
tomar una decision

N

Inspeccion

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

Documentacion

Indica que el output de una
actividad incluy6 informacién
registrada en papel

Espera

Se utiliza cuando un item o
persona debe esperar

Almacenamiento

Se utiliza cuando existe una
condicion de almacenamiento
controlado

Direccion de flujo

Denota la direccion y el orden
gue corresponde

J

Limite

Indica el inicio y el fin del
proceso

Fuente:(Mejia, 2006)

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




2.3.9 Mapa de Procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica que lleva una serie de procesos, la
misma que debe ser sencilla y que ofrezca una vision general para que sea Util como
punto de partida para el flujograma, relacionado con los procesos y subprocesos y de
esta manera se creen representaciones de entradas, salidas, indicadores entre otros

(Alabarta & Martinez, 2011).

Dentro de una empresa el mapa de procesos se va desarrollando con el plan
estratégico corporativo, de esta manera se conoce mejor el funcionamiento y el
desempefio de todos los procesos involucrados y dando atencién especial a los
aspectos claves que se van dando, son diagramas de valor que combinan una
perspectiva global con las locales que se van llevando a cabo en cada uno de los

procesos.

Gréfico 2.2Definicién de los procesos

Fuente:(Alabarta & Martinez, 2011)

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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En el cuadro anterior se describe como se deben ir detallando los procesos al
momento de realizar el mapa de procesos, se empieza identificandolo con un nombre
claro y sencillo, para de ahi pasar al objeto del proceso, a continuacion se relata a que
servicios va a afectar y se describe el inicio y el fin del proceso, después se lo grafica

y por Gltimo se hace la documentacién necesaria.

A continuacion se presentan los tres tipos de procesos:

Gréfico 2.3Tipos de Procesos

eSon los procesos que tienen contacto directo con el

cliente los procesos operativos necesarios para la
realizacion del producto o servicio, a partir de los
cuales el cliente percibira y valorara la calidad

*Son los procesos responsables de analizar las
necesidades y condicionantes de la sociedad, del
mercado y de los accionistas, para asegurar la
respuesta a las mencionadas necesidades y
condicionantes estratégicos

eSon los procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios en
cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para
poder generar el valor afiadido deseado por los
clientes

Fuente:(Alabarta & Martinez, 2011)

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Gréfico 2.4Manejo de procesos

NECESIDADES
Y

CLIENTE

Fuente:(Alabarta & Martinez, 2011)
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PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION
AL CLIENTE

DISENO NUEVOS
SERVICIOS

GESTION
DELOS
RECURSOS

GESTION DE
LA CALIDAD

1 F

PEDIDOS HLANIFICACION H

PRESTACION

DEL SERVICIO

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

"'—_-5._._,_,_,-'-‘-"'
CONTABILIDAD SISTEMAS DE FORMACION
INFORMACION
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Elaborado por: Rubio, Adriana

ENTREGA ACTURACION Y
COBRO

CLIENTE

En la imagen anterior se puede observar como se manejan los procesos y cuales son

todos ellos, para de esta manera poder llegar a satisfacer al cliente. Mientras los

procesos estén bien estructurados y se manejen de manera adecuada la satisfaccion

de los compradores sera sin duda satisfactoria.

2.3.10 Ciclo: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)

Este ciclo, tambien conocido por los japoneses como el “Ciclo Deming”, posee

cuatro etapas que son: planificar, hacer, verificar y actuar. Esta figura trabaja en

proceso, mas no en dificultades concretas. Dado que los procesos, son incapaces de
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resolverse, solamente se los puede llegar a mejorar. Sin embargo el trabajar en los

procesos, ayuda ciertamente a dar solucion a varios problemas (Walton, 1992).

Se establece que el ciclo Deming se lo utiliza también como una estrategia de mejora
continua la cual se logra realizando los cuatro pasos: planear, hacer, verificar y
actuar, el resultado de aplicarlo es que permite a las empresas mejorar la

competitividad de los servicios, reduciendo costos y optimizando la productividad.

Grafico 2.5Ciclo de Deming

Fuente:(Walton, 1992)

Adaptado por: Rubio, Adriana (2015)

En primer lugar se debe planear, estableciendo cuales son las dificultades e
identificar ideas para solucionarlas. Se hacen cambios deseados, para resolver las
dificultades que més causen impacto dentro de la organizacion. Se mide la evolucién
del cambio, y se verifica que se estén dando de manera correcta, analizando si los
resultados fueron positivos y deseados. Por ultimo se establecen los cambios que se

daran a largo plazo, si los mismos no logran ser cumplidos se renuncia a estos.
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2.3.11 Sistema

Segun Gémez (2010): “Sistema es la interrelacion de informacion entre el personal y
la organizacion para el logro de los objetivos” (p.4).

Un sistema es un conjunto de varios elementos, que estos forman parte de un proceso
que tienen como fin lograr una meta 0 un objetivo dentro de la organizacion,

trabajando con datos, energia 0 materia.

Grafico 2.6Partes interactuantes de un Sistema

Métodos
Procedimientos
SISTEMAS Programas
Obijetivos
Funciones
Actividades
Tareas

Fuente: (G6mez, 2010)

Adaptado por: Rubio, Adriana (2015)

2.3.12 Direccion Estratégica

La direccion estratégica es la combinacion del analisis, decisiones y las acciones, que
ayudan a crear y sustentar las ventajas competitivas que se dan dentro de una
empresa (Dess & Lumpkin, 2003). Con lo que concuerda Jarillo (1992): "La
direccidn estratégica es aquella, por tanto, que consigue dirigir toda la empresa a la

consecucion de la ventaja competitiva” (p. 200).
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Se concuerda con los autores puesto que la direccidn estratégica encamina hacia una

ventaja competitiva que permitira que la empresa pueda seguir en el mercado.

A continuacion se abordara la cadena de valor.

2.3.13 Cadena de valor

Para Wheelen & Hunger (2007):
La cadena de valor es una serie relacionada de actividades que crea valor, que
se inicia con las materias primas, continua con una serie de actividades de
valor agregado involucradas en la produccion y marketing de un producto y
termina con los distribuidores que entregan los bienes terminados en las

manos del consumidor final (p.111).

Se considera que la cadena de valor describe cémo se van desarrollando las
actividades en una empresa, y de esta manera se genera valor agregado al cliente
final, mientras se minimizan los costes. Crea valor para el cliente es decir en un
margen entre lo que estad dispuesto a pagar y los costos que incurrieron en el

producto final.



2.3.13.1 Cadena de valor de Porter

Gréfico 2.7Cadena de Valor de Porter

INFRAESTRUTURA DE LA EMPRESA

(Ej. Financiacion, planificacion, relacion con inversores)

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

(Ej. Reclutamiento, capacitacion, sistema de remuneracion)

DESARROLLO DE TECNOLOGIA
(Ej. Disefio de productos, investigacion de mercado)

COMPRAS

(Ej. Componentes, maquinaria, publicidad, servicios

LOGISTICA
INTERNA
(Ej.
Almacenamiento
de materiales,
recepcion de
datos, acceso de
clientes)

OPERACIONES
(Ej. Montaje
fabricacion de
componentes
operaciones de
sucursal)

LOGISTICA
EXTERNA
(Ej. _
Procesamiento
de pedidos,
manejo de
depdsitos,
preparacion de
informes)

MARKETING
Y VENTAS
(Ej. Fuerza de
ventas,
promociones,
publicidad,
exposiciones,
presentaciones
de propuestas)

SERVICIOS
POST
VENTA
(Ej.
Instalacion,
soporte al
cliente,
resolucion de
quejas,
reparaciones)

Fuente:(Pérez, 2010)
Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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CAPITULO 11l

3. METODOLOGIA

3.1 Modalidad Bésica de la Investigacion

La modalidad de la investigacién es bibliografica y de campo, debido a que para la
elaboracion del trabajo se han utilizado libros, revistas, documentos, separatas
especializadas y actualizadas, asi como direcciones electronicas de caracter
academico para la elaboracion del marco tedrico. Y de campo porque se realizaron
encuestas dirigidas a los empleados de la empresa y la entrevista que se aplica al
gerente de la empresa, la cual aporta con datos muy valiosos para el analisis e

interpretacion de los resultados.

3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

La investigacion es de caracter exploratorio ya que a traves de una indagacion previa
realizada al interior de la empresa se conoce los por menores de la gestion por
procesos que se lleva a cabo en la organizacion y ademas profundizar en las
necesidades urgentes de un mejoramiento a través de la indagacion con el personal,
lo que permitié levantar informacion pertinente para el estudio por medio de las
encuestas y la entrevista realizadas.

El nivel descriptivo de la investigacion también estd presente por cuanto en el
desarrollo del proceso se detalla cada uno de los elementos que conforman el objeto

de estudio,
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para tener una mejor comprension de la problematica y estar en condiciones de

proporcionar una solucion.

3.3 Meétodos de Investigacion

Se utiliza el método analitico — sintético, tomando en cuenta que un modelo de
gestion por procesos esta constituido por diferentes partes como son: procesos,
procedimientos, actividades a través de flujos y/o mapas de procesos. Desde el punto
de vista de la sintesis se llega a estructurar una mejor comprension del fendmeno en
estudio complementando asi el proceso intelectual que permite sacar inferencias

I6gicas para determinar causas y consecuencias.

3.4 Fuentes De Informacion

Las fuentes utilizadas son primarias y secundarias, las primarias encuestas y

entrevistas. Y las secundarias libros, revistas, documentos, direcciones electrénicas.

3.5 Poblacién y muestra

Para la investigacion motivo de estudio se trabaja con toda la poblacién conformada
por los 14 clientes internos de la organizacion, que por el tamafio de la misma no se
calcula una muestra. Ademas se realiza una entrevista al Gerente General de la

empresa.
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3.6 Técnicas e Instrumentos

Se utilizan las técnicas de la encuesta y la entrevista, mediante los instrumentos
correspondientes que son un cuestionario estructurado para la encuesta y una guia de

entrevistas semi-estructurado.

3.7 Plan de Recoleccion de Informacién

e Elaboracioén de los instrumentos

e Aplicacion de los instrumentos

3.8 Plan de Procesamiento de la Informacion

e Tabulacion de datos

e Clasificacién y depuracion de datos

e Procesamiento de la informacion mediante Excel 2011 (Mac)
e Andlisis e interpretacion de resultados

e Conclusiones y recomendaciones



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e Interpretacion de Resultados Encuestas

Encuesta dirigida al personal de la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

1. ¢El tiempo estimado para realizar el trabajo dentro de la empresa es el

adecuado?

Tabla 4.1 Tiempo estimado para realizar el trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 1%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor”

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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Gréfico 4.1 Tiempo estimado para realizar el trabajo

PREGUNTA 1

mSi mNo

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Analisis e Interpretacion

Del total de las personas encuestadas el 71% de los empleados opinan que el tiempo
estimado para realizar el trabajo dentro de la empresa es el adecuado, donde se indica
que una de las razones para que el tiempo sea el necesario, es porque se trabaja mas
de 8 horas diarias, ademas de que cada persona tiene claro las funciones que debe

cumplir lo que permite que desarrollen sus actividades de manera eficiente.

Mientras que el 29% de los empleados manifiesta que el tiempo no es el adecuado,
esto se da puesto que algunos de los empleados tienen demasiadas funciones a su
cargo, y no alcanzan a realizarlas dentro de las 8 horas de trabajo, sino que tienen

que cumplir con horas extra.



Tabla 4.2 Actividades y funciones en la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 14 100%
No 0 0%
Total 14 100%
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2.- ¢ Conoce Ud. cudles son sus actividades y funciones dentro de la empresa?

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Grafico 4.2 Actividades y funciones en la empresa

PREGUNTA 2

HSi mNo

0%

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Anélisis e Interpretacion
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Del total de la poblacién encuesta el 100% estuvo de acuerdo en que las actividades
y funciones que desarrolla cada uno dentro de la empresa estan claras y conocen cada
una de ellas y como desarrollarlas. Esto es muy bueno para la organizacion puesto
que no se dard confusion en ninguna de las areas y cada uno puede realizar las
actividades especificas que se le han designado, sin embargo los empleados tienen

maultiples funciones que no les permiten cumplir a cabalidad cada una de sus tareas.

3.- ¢Ha escuchado Ud. hablar sobre la gestion por procesos?

Tabla 4.3 Gestion por procesos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Gréfico 4.3 Gestion por procesos

PREGUNTA 3

ESi mNo

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)
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Analisis e Interpretacion

El 57% de los empleados dentro de la empresa, conoce qué es y cdmo se maneja la
gestion por procesos, y consideran que es una herramienta muy efectiva y util para
tener una administracion eficiente que ayuda y facilita las actividades que se realizan

y hacerlo de manera ordenada.

Sin embargo el 43% de los encuestados, no tiene conocimiento de la gestion por

procesos, Yy es fundamental que todo el personal este familiarizado con este término,

puesto que podria ser una manera en que la empresa empiece a trabajar.

4.- ¢Considera que es necesario reestructurar las actividades y procesos

dentro de la empresa?

Tabla 4.4 Reestructurar actividades y procesos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)
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Gréfico 4.4 Reestructurar actividades y procesos

PREGUNTA 4

ESi ®mNo

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Analisis e Interpretacion

Los procesos Yy actividades bien estructurados dentro de una empresa son
fundamentales, los empleados de la organizacion en un 79% consideran que se deben
reestructurar las actividades y procesos definiendo y planificando correctamente las
funciones que cada persona va a realizar de manera escrita, para que de esta forma se
evite recargar de trabajo a los empleados y se eviten problemas internos y de esta

manera eliminar las multi funciones de los trabajadores.



Tabla 4.5 Infraestructura y ambiente organizacional

5.- ¢ La infraestructura y ambiente organizacional es el adecuado?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%
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Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Gréfico 4.5 Infraestructura y ambiente organizacional

PREGUNTA 5

HSi mNo

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Analisis e Interpretacion

El ambiente y la infraestructura que tiene una empresa es de mucha importancia, en

este caso el 57% de los empleados cree que estos factores si son adecuados en la
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organizacion, mientras que el 43% opinan que no es el adecuado, y es una cifra
relativamente alta, por esta razon se deberia trabajar en el ambiente que tiene la

empresa para hacer un lugar comodo donde al personal le guste ir a trabajar.

6.- ¢Cree Ud. que los trabajadores se sienten identificados con la

organizacion?

Tabla 4.6 Trabajadores identificados con la organizacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 11 79%
No 3 21%
Total 14 100%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Gréfico 4.6 Trabajadores identificados con la organizacion

PREGUNTA 6

mSi mNo

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)



Analisis e Interpretacion

Del total de los empleados encuestados tan solo el 21% no se siente identificado con
la empresa, mientras que el 79% si se siente parte de la empresa, esto es muy
importante puesto que los empleados son la parte fundamentales de la organizacién y
es de suma importancia que se sientan parte de la misma, para de esta forma llegar a

conseguir las metas y objetivos de la organizacion.

7.- ¢ Existe un sistema de control adecuado de todas las actividades a cumplir

en la empresa?

Tabla 4.7 Control adecuado de las actividades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 8 57%
No 6 43%
Total 14 100%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Grafico 4.7 Control adecuado de las actividades

PREGUNTA 7

ESi ENo

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)
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Analisis e Interpretacion

El 57% de la poblacion encuestada considera que si existe un control adecuado de
todas las actividades que se realizan dentro de la organizacion, mientras que el 43%
opina lo contrario. Esta es una situacion en la que se deberia ser mas cuidadoso y
tratar de que todas las actividades sean controladas equitativamente, de esta forma se

evitaran errores dentro de la administracion.

8.- El trato que se le da al cliente por parte de Ud. y de sus compafieros de
trabajo es:

Tabla 4.8 Trato al cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuado 12 86%
Inadecuado 2 14%
Total 14 100%

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Grafico 4.8 Trato al cliente

PREGUNTA 8

14%

B Adecuado M Inadecuado

Fuente: Gonzalez Vega “El Motor”

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




Analisis e Interpretacion

El 86% de los empleados que fueron encuestados opinan que la atencién que se le
brinda al cliente es adecuada por parte de todos los integrantes de la empresa,
mientras que tan solo14% opina que es inadecuada. Es muy importante que la cifra
de atencion al cliente adecuada sea alta puesto que los clientes son lo méas importante

que tiene la organizacion y debemos tratarlos como se merecen y de esta manera no

perder clientes y ganar mas mercado.

9.- El tiempo que Ud. emplea para brindar el servicio al cliente lo considera:

Tabla 4.9 Tiempo para brindar el servicio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Adecuado 13 93%
Inadecuado 1 7%

Total 14 100%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)




46

Gréfico 4.9 Tiempo para brindar el servicio

PREGUNTA 9

B Adecuado ™ Inadecuado

7%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Analisis e Interpretacion

Como se puede observar el 93% de la poblacion piensa que el tiempo que se brinda
en atencion al cliente es el adecuado, y tan solo el 7% opina lo contrario. Esto quiere
decir que el servicio que se le da al cliente es el correcto y los clientes van a estar
satisfechos y conformes con la atencidn que se les da, evitando demora y tiempo de

espera que puede molestar a los clientes.
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10.- Las actividades que Ud. desarrolla en la organizacion deberian constar

en algan documento escrito que maneje la empresa

Tabla 4.10 Constar actividades en un documento

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 10 1%
No 4 29%
Total 14 100%

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Grafico 4.10 Constar actividades en un documento

PREGUNTA 10

ESi mNo

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Elaborado
por: Rubio, Adriana (2015)

Analisis e Interpretacion
De la poblacion encuestada el 71% esta de acuerdo en que se deberia llevar un
documento escrito en donde consten las actividades que cada uno de los empleados

debe desarrollar. Esto seria de mucha ayuda para los colaboradores de la
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organizacion, puesto que tendrian una guia de como realizar las actividades y un
tiempo determinado para realizarlas, asi ya no existiria exceso de trabajo y constaria

cada funcion a realizarse.

4.2. Analisis e Interpretacion de la Entrevista

Se realiz6 una entrevista al sefior Max Gonzélez Vega, Gerente General de la
empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda. quien se encuentra a cargo de la
compafiia alrededor de 37 afos, la empresa fue creada por el Sr. Gerardo Gonzalez
Arias y Maria Vega de Gonzélez, sus padres hace ya mas de 50 afios, cuando su
padre murio, su madre fue quien asumié la responsabilidad de continuar con esta
empresa familiar, que actualmente estd siendo direccionada por la segunda
generacion y se presta a una sucesion a una tercera.

En los ultimos afios se ha tenido un importante crecimiento empresarial, tanto es asi
gue en la ciudad se cuentan con dos sucursales y se esta construyendo una tercera,
gue se convertira en el punto principal de atencion, con sus propias bodegas, servicio
postventa, de instalacion de repuestos y demas prestaciones con el fin de acaparar
una mayor cuota de mercado.

Como toda empresa se ha enfrentado a diversos escenarios, tanta inestabilidad
politica del pais, el cambio de moneda, nuevos impuestos, en fin son muchos
cambios que como empresa se ha debido adaptar. Hoy en dia, la orientacion hacia el
servicio al cliente es muy importante, situacion que antes no era tan importante.

Los problemas mas significativos que ha enfrentado la empresa Gltimamente son la
restriccion a las importaciones y las salvaguardas a los productos importados, ya que

muchos de los productos que comercializa la empresa tienen diferentes paises de
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origen, sin embargo para poder desaduanizar cada uno de los productos se debe
cumplir con estandares y normativas, muy dificiles de conseguir, dado que en el pais
no existen laboratorios que puedan emitir certificados de cumplimientos de la
normativa INEN, mas adn en el caso automotriz.

La empresa tiene definidos 4 procesos que son: compras, ventas, recepcion de
mercaderia y contabilidad. Estos procesos no se encuentran documentados, mas las
personas que los desempefian las conocen muy bien. Se cree que si es importante que
la empresa trabaje con la gestion por procesos, ya que se tendrian definidas las
actividades por puestos de trabajo y no por personas, como actualmente constan en la
empresa. Se considera también que es necesario que la empresa implemente un
manual de procesos que contribuya con la mejora de las funciones administrativas de
los empleados.Ademas el tiempo estimado para cada actividad es la adecuada y que
la atencion al cliente es de igual manera buena, sin embargo siempre es bueno

mejorar.



CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1 Tema

“Desarrollo de un modelo de gestion por procesos para la empresa Gonzalez Vega

“El Motor” Cia. Ltda.”

5.2 Datos Informativos

Nombre de la Empresa:Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

Actividad:Venta al por mayor y menor e importacion de accesorios, partes y piezas
de vehiculos automotores

Direccidn: Camino el Rey s/ny av. el Rey

Beneficiarios:Personal administrativo, personal operativo y clientes

5.3 Antecedentes de la propuesta

En la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda., no existe un manual de
procesos el cual pueda ayudar a controlar las actividades que desarrolla cada
empleado dentro de la organizacion, por lo que en la siguiente propuesta se plantea el
levantamiento de todos los procesos, un mapa de procesos y un manual que ayude al
gerente a dirigir la empresa y a los empleados a llevar una rutina de como manejarse
en cada actividad que realicen, para que de esta manera no Se presenten

inconvenientes y su desempefio sea
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eficiente. Los antecedentes se basan unicamente en la observacion del almacén
matriz y en datos e informacion proporcionada por el Gerente y el personal de la

empresa.

5.4La empresa

Fundada por el Sr. Gerardo Oswaldo Gonzélez Arias, y el Sr. Arturo Mayolo
Rodriguez, empiezan la sociedad llamada Almacén “El Motor” que abre sus puertas
a los clientes el 31 de mayo de 1957, en el local ubicado en la calle Lalama entre Av.
Cevallos y Juan Benigno Vela.

En el afio de 1958 el Sr. Gonzalez compra todas las acciones del almacén “El Motor”
y junto con la sefiora Maria Vega de Gonzalez trabajan arduamente, brindando un
ejemplo de trabajo, moral y ética. En 1966 el almacén se traslada a un local propio el
cual estaba ubicado en la Av. Cevallos entre Aillon y Vargas Torres.

El Sr. Gerardo Gonzélez fallece en 1967, y la Sra. Maria Vega de Gonzélez toma la
responsabilidad y el mando del almacén, dando un gran ejemplo a Ambato y al pais
demostrando que las mujeres estaban listas para asumir retos y para trabajar de
manera ardua y sacar adelante el negocio familiar, este trabajo lo realiza hasta agosto
del 2005 que fallece.

Podemos resaltar que la empresa se constituyé como Gonzalez Vega “El Motor” Cia.
Ltda. y fue la primera compafia registrada el 1 de enero del 2000 en la
Superintendencia de Compafiias. Al frente de la compafiia hoy en dia estan a cargo
los sefiores: Susana Gonzalez Vega de lturralde como Presidenta, Max Gonzélez
Vega como Gerente General y como socios activos Marthita y Fleming Gonzéalez

Vega y Ana Lucia Gonzélez VVasconez.
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Dentro de la historia destaca que la compafiia ha sido premiada con medalla y
diploma de honor al primer lugar en ventas de baterias Ecuador en el afio de 1972;
primer lugar en ventas de baterias Bosch a nivel nacional en 1994; primer lugar en
venta de repuestos y baterias Bosch a nivel nacional en el 2006, y en el 2007 como
los mejores vendedores a nivel regional de herramientas eléctricas Bosch.

La representacion de la marca Bosch a nivel regional inicia desde el afio 2005, y en
la actualidad son mas de 100 los subdistribuidores de los productos a nivel nacional
que se benefician sirviendo a todos los clientes.

El Motor esta cumpliendo 58 afios brindando servicio al cliente ubicados en el

Camino El Rey y Av. El Rey, cuyo slogan es

“ATENCION TODA LA VIDA”

A continuacion se detallan la misidn, vison, valores y objetivos que tiene la empresa,

los cuales ya estaban estipulados.

Mision
Brindar soluciones innovadoras y confiables a través de productos y servicios de alta

tecnologia para beneficio de nuestros clientes, colaboradores y accionistas.

Vision

Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda. sera lider comercial de baterias y productos
complementarios en el centro del pais por medio de un excelente equipo de trabajo
con estrategias diferentes, marketing agresivo y un servicio rapido y de calidad con

una orientacion al cliente.
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Objetivo empresarial
Crecer dentro del mercado y permanecer en el mismo aumentando la rentabilidad,

mediante el 6ptimo uso de los recursos y la gestion de la administracion.

Valores

Honestidad.- Este valor que debe mantenerse con el pasar del tiempo debido a las
nuevas realidades, es cumplir con lo que se ofrece. La honestidad es uno de los mas
importantes para afrontar el crecimiento, la rentabilidad y la sostenibilidad a largo

plazo.

Disponibilidad al cambio.- Dentro de las empresas ecuatorianas en la actualidad, la
disponibilidad es un factor vital dentro del personal de la empresa. Los mercados son
cambiantes, las leyes se van reformando y los clientes son cada vez méas exigentes
debido a la globalizacién es por ello que se debe disponer de empresas que se pueda

tomar giros distintos en beneficio de la empresa, clientes y proveedores.

Tolerancia.- Las empresas estan formadas por pequefios o grandes grupos de
personas y para que funcione de modo adecuado, es necesario tener tolerancia entre
ellos, no solo con personas en la misma jerarquia si no en general dentro de la
empresa. Es importante que los encargados del talento humano vayan formando un
ambiente de trabajo adecuado. Especialmente tolerancia con los clientes, pues sin

clientes no continda la empresa.
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Disciplina.- Dentro de nuestra cultura la disciplina es un valor realmente muy
escaso, esto debido a que disciplina encierra puntualidad, objetividad, honestidad,

conviccion y compromiso con la empresa.

Proactividad.- La proactividad es un valor que generalmente tienen las personas con
vision en el futuro, ser proactivo significa tomar accion frente a oportunidades que se
pueden presentar, es un valor empresarial importante debido a que sobretodo dentro

de las jefaturas es vital reaccionar eficazmente ante el contexto diario.

Perseverancia.- En el &ambito empresarial perseverancia significa conseguir metas y
objetivos, con la disposicion de afrontar retos y adversidades con motivacion y

actitud positiva.

A continuacion se presenta el organigrama que fue estructurado para poder realizar
de manera correcta el mapa de procesos, la empresa es una Compafia de
responsabilidad Limitada, por tanto es regulada por la Superintendencia de

Compafiias, y la junta general de socios es la que se encuentra a cargo de la empresa.



Gréfico 5.1 Organigrama

| Junta General de Socios

|Gerenda General

|
Dpto Comercial Dpto de Dpto de Inventarios yi
Contabilidad Bodega
[
Jefe Matriz |
Contadora Bodeguero
| | |
Vendedor Intemo endedor Externc | |
Aasistante Contable Cajeral
Facturadora
=] BEn R
WVendedor Inferno Vendedor Intemo Vendedor Intemo

Fuente: Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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5.5 Justificacion

La presente investigacion pretende servir de apoyo al area administrativa y operativa
de la empresa “El Motor”, dejando de lado la tradicional gestion, para de esta manera
llevar todas sus actividades mediante la gestion por procesos, puesto que es una
manera mas eficiente de manejar una empresa, y mas puesto en la situacion que se
encuentra la empresa, estadisticamente las empresas mueren en la tercera generacion
y lo que se quiere es evitar la mortalidad de la empresa dejando todos su procesos
estandarizados, dado que después de 58 afios de esfuerzo y sacrificio seria una pena
que la empresa muera. Se quiere dejar todas las funciones y actividades definidas ya
que con la gestion por procesos se los puede controlar, medir y controlar. De esta
manera cualquier persona que tome el mando de la empresa tendré todo organizado y

listo para seguir con esta gran empresa.

5.6 Objetivos

5.6.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion de procesos para Gonzélez Vega “El Motor” Cia.

Ltda.
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5.6.2 Objetivos Especificos

e Identificar los procesos de la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda.
Mediante un mapa de procesos

e Estructurar un manual de procesos para la empresa

e Elaborar un modelo de gestion basado en el modelo EFQM para la empresa

Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

5.7 Desarrollo de la Propuesta

5.7.1 Establecimiento del Mapa de Procesos

En la siguiente figura se muestra el mapa de procesos de la empresa Gonzélez Vega

“El Motor” Cia. Ltda. que se encuentra estructurado y plasmado de acuerdo a las

necesidades de la empresa.
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Gréfico 5.2 Mapa de Procesos

Planificacion Direccionamiento
Estratégica Mejora Continua Financleno

W Admacenamiento Ventas
Gestion de Recursos
T Gestidn de Markating Gestidn de Pagos

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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5.7.2 ldentificacion de Procesos

“El Motor” es una empresa pequefia, sin embargo se deben estructurar todos los

procesos que se han identificado y son:

Tabla 5.1 Identificacion de Procesos

PROCESO SUBPROCESO

e Recepcion de mercaderia pedidos
puntuales
Recepcion de Mercaderia e Reabastecimiento automéatico

e Recepcion de mercaderia en la sucursal

Almacenamiento e Bodega

L] Proceso venta interna

Ventas e  Proceso venta externa

e Garantias baterias

e Garantias de repuesto del sistema

Servicio Post-Venta eléctrico
e Instalacién de baterias

e Instalacién de plumas

e Reclutamiento

e Seleccion

Gestion de RRHH e Contratacion

e Capacitacion

Gestion de Marketing e  Campafia publicitaria

Gestion de Pagos e Pagos a proveedores

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




5.7.3 Indicadores de Gestion

Los siguientes indicadores han sido definidos para poder llevar a cabo el control y la

gestion de la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

Tabla 5.2 Indicadores

SIGLA NOMBRE VARIABLE | DESCRIPCION INDICADOR UNIDAD
Mide la cantidad # pedidos
Tasa de de pedidos puntuales
TPP Pedidos Efectividad puntuales satisfechos / Total %
Puntuales satisfechos a los de pedidos
clientes puntuales
# productos
Tasa de Mide el # de recibidos sin falla
TPSF Productos sin Calidad productos / Total de %
falla recibidos sin falla productos
recibidos
Mide la cantidad # productos
Tasa de , s
Productos o de productos erroneos recibidos
TPOSE . Efectividad correctamente / Total de %
ordenados sin .
entregados por el mercaderia
error o
proveedor recibida
# productos
Mide la cantidad ordenados cada
Tasa de de productos que semana / Total de
TPO Productos Efectividad P a %
se ordenan productos
ordenados
semanalmente ordenados en el
mes
# productos
Tasa de Mide la cantidad vendidos
productos - de productos que externamente / 0
TPVE vendidos Rendimiento se venden de Total de productos %
externamente manera externa llevados para
venta externa
# productos
Tasa de ventas Mide la cantidad vendidos al mes /
TVM Efectividad de productos total de %
mensuales a .
vendidos al mes mercaderia
adquirida por mes
Mide la cantidad # Baterias con
Tasa de de baterias que arantias / Total
TBCG baterias con Calidad 35 G g . %
P han necesitado de de baterias
garantias . .
una garantia vendidas
. . # repuestos del sis.
Tasa de '(\j/“de la Cam'céa? Elec. Que
repuestos del . e-repue,stOfs € necesitan garantias
TRSEG ; - Calidad sis. Eléctrico %
Sis. Eléctrico - / Total de
: vendidos que .
con garantia necesitan garantia repuestos del sis.
g Elec. Vendidos
TBI Tasa de Efectividad Mide la cantidad # baterias %
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Baterias de baterias que instaladas / Total
instaladas han sido instaladas de baterias
en la empresa vendidas
Mide la cantidad # plumas
Tasa de L de plumas instaladas / Total
TPI plumas Efectividad . %
. instaladas en la de plumas
instaladas .
empresa vendidas
Mide la cantidad
oo |y
TPS personas Efectividad : %
8 seleccionadas total de personas
seleccionadas .
después del reclutadas
reclutamiento
Mide la cantidad # clientes diarios
Tasa de de clientes que antes de la
TIP impacto Efectividad aumentaron una campafia/ # de %
publicitario vez lanzada la clientes diarios
camparnia actuales
Tasa de pagos Mide el nimero de # de pagos a
TPPP puntuales a Efectividad pagos que se han | tiempo/ Total de %
proveedores hecho a tiempo pagos

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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5.7.4 Manual de procesos

MANUAL DE PROCESOS DE LA EMPRESA GONZALEZ VEGA “EL

MOTOR” CIA. LTDA.

cfé Moo

5.7.4.1 Objeto

El objeto del siguiente manual consiste en la estandarizacion de los procesos que

tiene la empresa “El Motor” Cia. Ltda.
5.7.4.2 Alcance

En el manual se especifican cuales son los procesos centrales y de apoyo que la

empresa posee, para que de esta manera exista un mejor manejo de los mismos.

5.7.4.3 Estructura general de los procesos

Requerimientos del Proceso Satisfaccion del
cliente cliente

Entrada Recursos Salidas



5.7.4.4 Mapa de procesos de “El Motor” Cia. Ltda.

Necesidades del Cliente

Frocesos Estralégicos

Flanificacion
Estratégica

Mejora Continua

Procesos Centralas

Direccionamiento
Financiero

63

Recapciin de
mercaderia

Almacenamiento

Ventas

Servicio Post - Venta

Pracesos de Apoyo

Gestion de Recursos
Humanos

Gestidn de Marketing

Gestidn de Pagos

5.7.4.5 Proceso recepcion de mercaderia

SUBPROCESO: Recepcion de mercaderia pedidos puntuales

Este proceso consiste en que los clientes hacen pedidos especificos de sus

necesidades, los cuales se reciben del proveedor autorizado y son enviados a bodega

para que sean entregados al consumidor final.

Entradas del proceso:

Mercaderia despachada por parte del proveedor, de acuerdo a las necesidades que

tenga el cliente.

Salida del proceso:

El producto que fue solicitado por el cliente y que satisface sus necesidades.

Bjuaip [2p ugoejsies
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Diagrama de flujo del proceso de recepcion de mercaderia pedidos puntuales.

Recepcion de mercaderia pedidos puntuales (Adecuado)

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)

Vendedor Gerente Proveedor Bodeguero Asistente contable
|dentificacion de a
necesidad
Nota de pedides
ur\ Solicita
mercaderia con
nota de pedido
¥
Despacha la
mercaderia
r
Reciba
mercaderia y guia
d remisidn
r
Verlfica
mercaderia con
nota de padido
L
Ubica la
mercaderia con
precios y cadigos

¥y

Ingresa [a factura

@
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Descripcion de las actividades del proceso de Recepcion de mercaderia pedidos

puntuales.

No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
. El vendedor recibe .
1 Identlfl-car la Ventas la inquietud del Se realiza una nota de Vendedor
necesidad . pedido
cliente
Solicitar El gerente solicita Se basa en la nota de
2 . Gerencia al proveedor el pedido para hacer la Gerente
mercaderia ' e
pedido especifico orden
El proveedor Se entrega el producto
Despacho de entrega la ™ - g
3 . Proveedores : solicitado junto con guia Proveedor
Mercaderia mercaderia L
e de remision
solicitada
Recibe la
. . Comprueba que la
Recibe mercaderia o
4 . Bodega mercaderia coincida con Bodeguero
mercaderia despachada por el ; -
la guia de remision
proveedor
Se verifica que la Se debe comprobar que
Verificacién mercaderia recibida | el producto recibido sea
5 . Bodega . L Bodeguero
de mercaderia coincida con la nota | el que fue solicitado por
de pedido el cliente
Se le da el codigo
. . . Se lo pone en percha
Ubica precios respectivo al ;
6 p Bodega hasta que el cliente lo Bodeguero
y cédigos producto y se retire
coloca el precio

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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=€ MetoL DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion de mercaderia pedidos puntuales CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Bodeguero REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Esteprocesoempiezaconeldespcahodelproductoporpartedelproveedoryterminaconlaaceptacién del mismo

RECURSOS

FiSICOS: Bodega ECONOMICOS: Presupuesto
TECNICOS: Sistemas de informacién RRHH: Bodeguero

PROVEEDORES PROCESO

CLIENTES

Proveedores - .
Identificar la necesidad

Solicitarmercaderia
Despacho de Mercaderia
Recibemercaderia
Verificacién de mercaderia
Ubicaprecios y codigos

ENTRADAS

Solicitud del pedido especifico

Clientes

SALIDAS

Producto aceptado o rechazado por el

OBIJETIVO cliente
INDICADORES Recibir todos los pedidos especificos por parte de los
clientes para satisfacer sus necesidades
TPP CONTROLES
TPSF
Politicas del proveedor y de la empresa
ELABORADO POR Adriana Rubio REVISADO POR Andrea Gdnzalez APROBADO POR Max Gdnzalez
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SUBPROCESQO: Reabastecimiento Automatico

La empresa cuenta con un sistema de inventarios, el cual tiene un nimero establecido
de cada uno de los productos que deben haber en existencia, y se los va reponiendo

depende a la cantidad de cada producto que se haya vendido.

Entradas del proceso:
Mercaderia despachada por parte del proveedor, de acuerdo a las necesidades que

tenga la empresa.

Salida del proceso:
Mercaderia que se necesitaba reponer en el almacén para que pueda ser ofrecida y

vendida a los clientes.



Diagrama de flujo del proceso de reabastecimiento automatico.

Reabastecimiento Automatico
(Adecuado)

Bodeguero Auxiliar Contable

Inicic

Recibe la
mercaderia

Y

Verifica el stock
con la guia de
remision

MO Sl

A mercaderis

Se Coloca

devuelve codigos
al Yy precios

Se percha la
marcadaria

Ingresa factura al
sistema

68

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)

h i

=
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Descripcion de las actividades del proceso de Reabastecimiento Automatico

No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSIBLE
_ El bodeguero E_I sistema de la empresa
Recibe : informa que productos
1 . Bodega recibe - Bodeguero
mercaderia . son necesarios de
mercaderia.
reponer
El bodeguero Verifica que los
Verificacion revisa la productos coincidan con
2 Bodega . . By Bodeguero
de stock mercaderia la guia de remision y
recibida que sean los correctos
Si la mercaderia no es la
L El bodeguero correcta o esta demds se
Devolucion de
3 . Bodega devuelve la procede a devolver al Bodeguero
Mercaderia .
mercaderia proveedor lo que no
corresponde
Se procede a El bodeguero verifica
Colocar oner los cddigos ue los cddigos
4 codigos y Bodega P d1g que ic gosy Bodeguero
. correspondientes precios sean los
precios -
y precios correctos
El bodeguero Se pone en orden toda la
Perchar .
5 . Bodega percha toda la mercaderia en las Bodeguero
mercaderia

nueva mercaderia

perchas que corresponde

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Reabastecimiento Automatico

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Bodeguero

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Esteprocesoempiezacon el abastecimiento de mercaderiafaltante, termina con la recepcidn de productosparaperchar

RECURSOS

FiSICOS: Bodega
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Bodeguero

Productos faltantes en inventario

Percharmercaderia

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Proveedores e Recibemercaderia Bodeguero
e Verificaciéon de stock
e Devoluciéon de Mercaderia
ENTRADA Colocarcodigos y precios
S . gosyp SALIDAS

OBIJETIVO

INDICADORES

TPSF
TPOSE

Tener un reabastecimiento puntual y con los productos
correctos

Productos aceptados para perchar

CONTROLES

Politicas del proveedor y de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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SUBPROCESO: Recepcion de Mercaderia Sucursal

La sucursal hace semanalmente un pedido a la matriz, de toda la mercaderia de la

que necesita abastecerse nuevamente.

Entradas del proceso:
Mercaderia despachada por parte de la matriz, de acuerdo a las necesidades que

tenga la sucursal.

Salida del proceso:

Productos que necesitaban ser puestos en stock nuevamente por la sucursal.



Diagrama de flujo del proceso de Recepcion de Mercaderia en la sucursal.

Recepcion de mercaderia en la sucursal (Adecuada)
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Bodega Principal Transportista Jefe de la Sucursal Vendedor
Sollcita la
mercaderia
Recibe &l padido
mercaderia en
v
Realiza Saolicita al
NE proveador
Despacha los
producios
r
Recibe la
mercaderia
r
Traslada la
mercaderia
r
Entrega la o Recibe la
mercaderia o mercaderia
MO Sl
2 aids
mercaderia con N/
E
¥ ¥
rri?ili?;:t:i Ingresa al Percha los
8n de ME sistema productos

FIN

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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Descripcion de las actividades del proceso de Recepcion de Mercaderia en la

sucursal
No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Solicitar El jefe de_la Revisa el inventario y pide
1 . Sucursal sucursal realiza el ] Jefe sucursal
mercaderia . la mercaderia faltante
pedido
El bodeguero
2 Recepc!on del Bodega recibe la solicitud Se revisa el pedido por Bodeguero
pedido por parte de la parte de la sucursal
sucursal
El bodeguero La nota de entrega
3 Realiza N/E Bodega realiza una note contiene todos los Bodeguero
de entrega productos solicitados
Revisa que tenga En caso de que no tenga
en stock todos los .
Despacho de los productos necesarios se
4 . Bodega productos y los : Bodeguero
mercaderia hace un pedido al
separa para la
proveedor
sucursal
- El encargado de Se ponen todos los
Recepcién de transportar la o .
5 . Transporte . . productos en el camion Transportista
mercaderia mercaderia recibe ,
| que lo llevaré a la sucursal
0s productos
Se lleva la En el camion se traslada
Traslado de : . .
6 . Transporte mercaderia a la toda la mercaderia que se Transportista
mercaderia C
sucursal pidié
Entrega de Una vez en _Ia El jefe recibe la .
7 . Transporte | sucursal se baja la . Transportista
mercaderia c mercaderia
mercaderia
L El jefe recibe Se comprueba que la
Recepcién de : ’
8 . Sucursal mercaderia con mercaderia sea la que se Jefe sucursal
mercaderia S o
nota de remision solicito
Ingresar al Se ingresan los Se comprueban cddigos
9 g Ventas nuevos productos mp codigos'y Jefe sucursal
sistema - . precios respectivamente
al inventario
Una vez con Se acomodan los
10 Perchar Ventas codigos y precios productos de manera Vendedor
productos se procede a ordenada en donde

perchar

correspondan

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcion de Mercaderia en Sucursal

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Bodeguero

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con el pedido de la sucursal y termina con el abastecimientonecesario de productos

RECURSOS

FiSICOS: Bodega
TECNICOS: Sistemas de informacidn

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Bodeguero

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Almacén Matriz

ENTRADAS

Productos faltantes en inventario

Solicitarmercaderia

Recepcion del pedido

Realiza N/E

Despacho de mercaderia

Recepcion de mercaderia

Traslado de mercaderia

Entrega de mercaderia

Recepcion de mercaderia

Ingresar al sistema - Percharproductos

Sucursal

SALIDAS

OBIJETIVO

INDICADORES

Tener el abastecimiento necesario de todos los productos en la
sucursal para satisfacer las necesidades de los clientes

Productos aceptados para perchar

TPO

CONTROLES

TPOSE

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR

Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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5.7.4.6 Proceso de Almacenamiento

SUBPROCESO: Bodega

Una vez que la mercaderia ha sido ordenada y despachada al almacén se procede a
inventariar, codificar, poner precios y percharla y tenerla guardada hasta sacarla a la

venta o llevarla a la sucursal.

Entradas del proceso:
Mercaderia despachada por parte del proveedor, de acuerdo a las necesidades que

tenga el almacén.

Salida del proceso:

El producto que fue solicitado por bodega, listo para su venta.



Diagrama de flujo del proceso de Bodega.

76

Bodega
Proveedor Bodeguero Vendedor
1 Ircic )
L
Entrega la
mercadearia
w
Racibe
mercadaria con
NE
k
Realiza controd de
calidad
Devolucion del
producto

Se realiza una
acta de entrega
recepcian

Se coloca codigo

l

Se recibe el bien
para &l almaceén

f

Se firma el ingreso
de mercaderia al
almacén

T

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)

e
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Descripcion de las actividades del proceso de Bodega

77

No

ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
El proveedor lleva | Los productos solicitados
Entrega de . ,
1 . Proveedores | la mercaderiaal | por el almacén llegan a la Proveedor
mercaderia .
almacen bodega
El bodeguero
L : Se comprueba que la
Recepcion de recibe la !
2 . Bodega . mercaderia y la N/E Bodeguero
mercaderia mercaderia con S
N/E coincidan
El bodeguero
Control de revisa que los Se revisa que no existan
3 - Bodega productos estén fallas en ninguno de los Bodeguero
Calidad
todos en buen productos
estado
. El _bodeguero En el acta se deben
Realiza acta realiza esta acta P~
- detallar los cadigos del
4 de entrega Bodega para enviar . Bodeguero
: producto y la cantidad de
recepcion productos al
, cada uno
almacen
El bodeguero Se devuelven los
5 Devolucién Bodeaa devuelve al productos que tuvieron Bodequero
del pedido g proveedor los falla o no fueron los g
productos ordenados
El vendedor L
. Con acta de recepcion se
. recibe la
Recibe . deben comprobar que los
6 . Ventas mercaderia Vendedor
mercaderia . productos sean los que se
necesaria para el .
. necesitan
almacén
En caso de que algin
. Se colocan los 2 1
Colocacion de et . producto no tenga codigo
7 g Bodega codigos y precios Bodeguero
codigos se lleva a bodega
a los productos
nuevamente
Firma el Eelsvf)r;(izgfer Se debe ingresar al
8 ingreso de la Ventas _Tesp sistema del almacén cada Vendedor
. ingresa toda la
Mercaderia uno de los productos

mercaderia nueva

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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=€ Metor DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Bodega CODIFICACION EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Bodeguero REQUISITO DE LA NORMA FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con la recepcidon de mercaderia y termina con el despacho a ventas

RECURSOS

FiSICOS: Bodega ECONOMICOS: Presupuesto
TECNICOS: Sistemas de informacién RRHH: Bodeguero

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Entrega de mercaderia
Recepcién de mercaderia
Control de Calidad

Realizaacta de entregarecepcion

Proveedores Bodega

ENTRADAS Devolucion del pedido

Recibemercaderia SALIDAS

Colacacion de cédigos
Firma el ingreso de la Mercaderia

Productos necesarios en almacenes

Productos aceptados para la venta

OBIJETIVO
Tener siempre toda la mercaderia necesaria para satisfacer las
INDICADORES . .
necesidades de los clientes
CONTROLES
TPSF
TPOSE L "
Politicas internas de la empresa y politicas del proveedor

ELABORADO POR Adriana Rubio REVISADO POR Andrea Gdnzalez APROBADO POR Max Gdnzalez
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5.7.4.6 Proceso de Ventas

SUBPROCESQO: Ventas externas

Consiste en la venta de nuestros en lugares externos, es decir, un camion con
mercaderia hace un recorrido, en el cual se van entregando productos a almacenes

pequerios que tienen la necesidad de abastecerse de nuestro producto.

Entradas del proceso:

Mercaderia despachada por parte de la bodega del almacen.

Salida del proceso:

El producto que fue entregado a los pequefios almacenes.



Diagrama de flujo del proceso de Ventas externas

Proceso Vendedor Externo (Adecuado)

Vendedor Externo Cliente

Inicia &l recorrido

}

Fedido de
mercaderia
|
Emite Factura
Despacha Recibe
mearcaderia v mearcaderia
b 4
Cancela el valor
Recibe el dinero |« coirespondiente !
pendients

e FIN
Lu

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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Descripcion de las actividades del proceso de Ventas externas
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
- Lleva la mercaderia
Iniciar el El vendedor_|n|C|a suficiente en el camion
1 . Ventas el respectivo Vendedor externo
recorrido : para venderla
recorrido
externamente
Pedido de . El cliente solicita Segun la n(_ece3|da_d que .
2 ; Clientes tenga el cliente pide la Cliente
mercaderia los productos .
mercaderia
El vendedor hace
3 Despacho ge Ventas entrega} de la Se comprueba que la Vendedor externo
Mercaderia mercaderia que se | mercaderia este en stock
solicito
. . Se recibe la mercaderia
. El cliente recibe L
Recibe . . con factura indicando .
4 . Clientes la mercaderia que . Cliente
mercaderia . que articulos fueron
fue solicitada
comprados
Cancelar el El cliente paga Se cancela el valor a
5 Clientes pag pagar de la factura por Cliente
valor a pagar por los productos
los productos
El vendedor
6 Relebe el Ventas recibe el pago que Se guarda el dinero Para | \ /o dedor externo
dinero fue descrito en la su entrega en la matriz

factura

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Venta Externa

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor externo

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con el recorrido del vendedor y termina con el despacho del producto al cliente

RECURSOS

FiSICOS: Camidn
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Vendedor externo

Productos llevados al recorrido

INDICADORES

Cancelar el valor a pagar
Recibe el dinero

OBIJETIVO

Vender el producto de manera externa, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Bodega e Iniciar el recorrido Clientes
e Pedido de mercaderia
e Despacho de Mercaderia
Recibemercaderia
ENTRADAS : SALIDAS
[ ]

Productos aceptados por el cliente

TPVE

CONTROLES

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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SUBPROCESQO: Ventas Internas

Consiste en la venta directa de nuestros productos, a los clientes que se acercan a
nuestras instalaciones, brindandoles la mejor atencion y satisfaciendo sus

necesidades de la mejor manera.

Entradas del proceso:

Producto en perchas listo para la venta

Salida del proceso:

El producto que fue vendido a nuestros clientes directos.



Diagrama de flujo del proceso de Ventas Internas

Proceso Vendedor Interno (Adecuado)
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Emite Ia factura
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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Descripcion de las actividades del proceso de Ventas Internas
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No. | ACTIVIDAD

cliente

guardado en caja chica

ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
El vendedor
Saludar saluda Se debe siempre atender
1 - Y Ventas cordialmente al al cliente de la manera Vendedor
bienvenida . . .
cliente dandole la mas cordial
bienvenida
El cliente , .
Solicitar . pregunta por el S(_agun la n_ece5|dad que .
2 . Clientes tiene el cliente hara el Cliente
Mercaderia producto que . -
- pedido correspondiente
necesita
Receptar El vendedor Se debe Compro_bgr que
L . el producto solicitado
3 inquietud y Ventas recepta el pedido . . Vendedor
. este disponible para la
pedido del producto
venta
El vendedor toma
Se entrega el producto a
Despachar el el producto y lo - .
4 Ventas la cajera para que realice Vendedor
producto prepara para el - .
la facturacion pertinente
despacho
La cajera toma el
Recibe el dinero que fue El dinero debe ser .
5 : Ventas Cajera
dinero cancelado por el

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Venta Interna

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con la ventadirecta del producto y termina con la satisfaccion del cliente

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Vendedor

PROVEEDORES

Almacén

PROCESO

CLIENTES

ENTRADAS

Productos en stock listos para la venta

Saludar y bienvenida
SolicitarMercaderia
Receptarinquietud y pedido
Despachar el producto
Recibe el dinero

Clientes

SALIDAS

Productos aceptados por el cliente

OBJETIVO
INDICADORES Vender el 50% de la mercaderia que se tiene en stock
CONTROLES
TVM

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR

Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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5.7.4.7 Proceso de Servicio Post - Venta

SUBPROCESO: Garantias de baterias

Consiste en reponer una bateria nueva a nuestros clientes en caso de que la bateria

que se vendid haya tenido un defecto de fabrica.

Entradas del proceso:

La bateria que haya tenido una falla directa de fabrica

Salida del proceso:

Bateria cargada o bateria nueva.



Diagrama de flujo del proceso de Garantia de baterias
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




Descripcion de las actividades del proceso de Garantia de baterias
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
] El cliente trae la Se debe comprobar que
Traer bateria . . . .
1 Clientes bateria defectuosa la bateria tenga su Cliente
defectuosa . g
al almacén garantia
El vendedor llena .
2 Llenar ficha Ventas la ficha para La ficha debe tener la Vendedor
L . fecha de compra y venta
recibir la bateria
Se procede a El vendedor debe poner a
3 Cargar bateria Ventas llevar la bateria cargar la bateria de Vendedor
para cargarla manera adecuada
- El vendedor
Verificar oo .
. . verifica el La bateria debe estar
4 funcionamient Ventas : . Vendedor
. funcionamiento totalmente cargada
0 bateria .
de la bateria
Una vez que la En caso de que solo haya
Devolver bateria esta sido UNA Carda no es
5 bateria Ventas cargada se . carg Vendedor
necesario ocupar la
cargada devuelve al .
. garantia
cliente
Devolucién Se devuelve la Si la bateria no se cargo
; - . Encargado de
6 bateria a Planta bateria a la planta se necesita una nueva
. planta
planta de proveedores bateria
Recepcion El vendedor Se recibe una bateria
8 P Ventas recibe una bateria - Vendedor
bateria nueva nueva sin cargo extra
totalmente nueva
. Se comprueba que la
9 Devolver Clientes La bateria se la nueva bateria funcione Cliente

bateria nueva

entrega al cliente

totalmente




Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Garantia de baterias

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con unabateria con falla y termina con la reposicién de unanuevabateria

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacion

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Vendedor

PROVEEDORES

Clientes

PROCESO

CLIENTES

ENTRADAS

Bateria con falla

Traer bateriadefectuosa
Llenarficha

Cargarbateria
Verificarfuncionamiento bacteria
Devolverbateriacargada
Devolucionbateria a planta
Recepcidnbaterianueva
Devolverbaterianueva

Clientes

SALIDAS

Bateria nueva

OBIJETIVO
INDICADORES Vender baterias sin fallas ni defectos
TBCG CONTROLES

Politicas internas de la empresa y del proveedor

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR

Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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SUBPROCESO: Garantia del Sistema Eléctrico (Sis. Elec.)

Este proceso consiste en reponer un repuesto nuevo en caso de que el repuesto que se
vendid haya tenido una falla, siempre y cuando la funda se encuentre sellada, caso

contrario no habra garantia.

Entradas del proceso:

Los repuestos vendidos que hayan venido con falla de fabricacion.

Salida del proceso:

Repuesto totalmente nuevo y en buenas condiciones.



Diagrama de flujo del proceso de Garantia del Sis. Elec.

Garantias del repuesto del Sis. Elec.
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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Descripcion de las actividades del proceso de Garantia del Sis. Elec.
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Llevar la pieza El cliente trae la Se debe presentar el
1 d P Clientes pieza defectuosa producto con la factura Cliente
efectuosa . -
al almacén correspondiente
. El vendedor se
Revisar la .
. asegura que el Solo si el defecto es de
2 pieza Ventas - p Vendedor
defecto sea de fabrica se da la garantia
defectuosa g
fabrica
Devolucion El producto Se encargan de reponer
3 producto Planta defectuoso se una pieza nuevay sin Encargado planta
planta devuelve a planta fallas

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Garantia del Sis. Elec.

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor - Planta

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con un repuestoinservible y termina con un repuestonuevopara el cliente

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Vendedor

Repuesto con fallas

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Clientes Clientes
e Llevar la piezadefectuosa
e Asegurarseque la fundaestesellada
Devoluciénproductoplanta
ENTRADAS i p p SALIDAS

OBIJETIVO

INDICADORES

Vender repuestos sin fallas ni defectos

Repuesto totalmente nuevo

TRSEG

CONTROLES

Politicas internas de la empresa y del proveedor

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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SUBPROCESO: Instalacion de baterias

Consiste en instalar la bateria que fue comprada en nuestro almacen en el automovil
de nuestro cliente, entregando asi una bateria cargada y el servicio adecuado que la

misma necesita para la comodidad de nuestros clientes.

Entradas del proceso:

Bateria recién comprada lista para ser cargada e instalada.

Salida del proceso:

La bateria ya instalada en el auto lista para su funcionamiento.



Diagrama de flujo del proceso de Instalacion de bateria

Instalacion de baterias
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Descripcion de las actividades del proceso de Instalacion de baterias
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Solicita El cliente se Dependiendo su
1 . Clientes acerca al almacén necesidad el cliente Cliente
bateria - . p . P
y solicita bateria solicita la bateria
El vendedor
2 Most[ar Ventas muestrg las Se acuerda la yenta de la vVendedor
baterias baterias bateria
disponibles
Se procede a
3 Instalamgn de Ventas instalar la bat_erla La bateria debe estar ya Vendedor
bateria en el auto sin cancelada
cargo extra
Localizar Se deben Ic_)c_allzar El vendedor debe fijarse
4 Ventas burnes positivos y - Vendedor
Burnes : bien en los burnes +y -
negativos
Se desponectan Se debe desconectar
Desconectar con cuidado los .
5 Ventas primero el burne Vendedor
burnes burnes de la -
o negativo
bateria vieja
Quitar Se debe quitar las La bateria debe quedar
6 Ventas abrazaderas de la totalmente suelta y Vendedor
abrazaderas PR .
bateria vieja retirarla
Se coloca la
nueva bateria
asegurandose de
7 Poner nueva Ventas que el _burne Se la debe asegurar y vVendedor
bateria negativo y colocar las abrazaderas
positivo se
encuentren en la
posicion correcta
Una vez segura, Se conecta el burne
Reconectar se conectan o
8 Ventas positivo + y el burne Vendedor
burnes nuevamente los

burnes

negativo -

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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=€ Metor DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Instalacion de baterias CODIFICACION EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor REQUISITO DE LA NORMA FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con la compra de una bacteria nueva y termina con una bacteria instalada

RECURSOS
FiSICOS: Almacén ECONOMICOS: Presupuesto
TECNICOS: Sistemas de informacidn RRHH: Vendedor
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Almacén matriz - Sucursal * Solicitabateria ali
e Mostrarbaterias lentes
e Instalacion de bateria
e LocaizarBurnes
ENTRADAS Desconectarburnes
* . SALIDAS
e Quitarabrazaderas
e Ponernuevabateria
Bateria nueva comprada e Reconectarburnes
Bateria nueva instalada en el auto
OBIJETIVO
INDICADORES Instalar al menos el 75% del total baterias vendidas

CONTROLES

TBI

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio REVISADO POR Andrea Génzalez APROBADO POR Max Génzalez
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SUBPROCESOQO: Instalacion de plumas

Consiste en instalar las plumas del automavil, sin cargo alguna para de esta manera
darle un valor extra a nuestro servicio y cumplir con las expectativas y necesidades

que tengan nuestros clientes.

Entradas del proceso:

Las plumas nuevas compradas en nuestro almacén.

Salida del proceso:

Las plumas ya instaladas en el auto para su correcto funcionamiento.
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Diagrama de flujo del proceso de Instalacién de plumas
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Descripcion de las actividades del proceso de Instalacion de plumas
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
El cliente se Dependiendo su
1 | Solicita plumas Clientes acerca al almacén necesidad el cliente Cliente
y solicita plumas solicita las plumas
El vendedor
2 Mostrar Ventas muestra las Se acuerda la venta de Vendedor
plumas plumas las plumas
disponibles
Se procede a
3 Instalacion de Ventas instalar las Lasplumas deben estar Vendedor
plumas plumas en el auto ya canceladas
sin cargo extra
Se procede a alzar
Levantar brazo el brazo de metal [ Con mucho cuidado para
4 Ventas ~ Vendedor
de metal de las plumas no causar dafio
viejas
Se desgancha la
5 Desganchar Ventas pluma vieja de Se debe hacer una por Vendedor
pluma una las plumas
goma
Deslizar Se desliza el Con cmdado~para que o
6 Ventas se vaya a dafiar la nueva Vendedor
repuesto nuevo repuesto
pluma
Nos debemos asegurar de
7 Girar repuesto Ventas Se procede a girar que quede totalmente Vendedor

el nuevo repuesto

asegurada la pluma
nueva

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Instalacién de plumas

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Vendedor

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE:Este procesoempieza con la venta de unasplumasnuevas y termina con plumasinstaladas en el auto

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Vendedor

PROVEEDORES

Almacén matriz - Sucursal

PROCESO

CLIENTES

ENTRADAS

Plumas nuevas compradas

Solicitaplumas
Mostrarplumas
Instalacién de plumas
Levantarbrazo de metal
Desgancharpluma
Deslizarrepuesto
Girarrepuesto

Clientes

SALIDAS

Plumas nuevas instaladas en el auto

OBIJETIVO
INDICADORES Instalar al menos el 75% del total de plumas vendidas
P CONTROLES

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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5.7.4.8 Proceso de Gestion de Recursos Humanos (RRHH)

SUBPROCESO: Contratar personal

Consiste en contratar al personal idoneo que sea necesario para la empresa, para
cumplir con las metas y los objetivos empresariales, contando con gente capacitada

que pueda atender las necesidades de nuestros clientes.

Entradas del proceso:

Documentos con los que se comunica la disposicion de contratar personal.

Salida del proceso:

Persona que es contratada por la empresa, para cubrir la demanda del area solicitante.
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Diagrama de flujo del proceso de Contratacion de personal
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Reacaptar
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Descripcion de las actividades del proceso de Contratacion de personal
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Se realiza una solicitud
Se solicita una escrita en la que conste
1 Solicitar Ventas persona que cuale§ son las Vendedor
personal pueda cubrir el caracteristicas de la
puesto persona y las actividades
que debera realizar
Receptar Se recepta la Se analiza la solicitud
2 ~CEp RRHH cep para el cargo que se Jefe de RRHH
solicitudes solicitud . .
necesita cubrir
Se coloca un aviso en el
Se buscan a o
Buscar personas periddico, se deben_
3 RRHH . detallas ras competencias Jefe de RRHH
personal interesadas en el
uesto que debe tener el
P candidato
Entrevista, verificando
Reclutamiento Se reclutan a las las competencias de la
4 RRHH personas . Jefe de RRHH
personal . persona y solicitando la
interesadas . .
hoja de vida.
Se selecciona de .
Seleccionar los candidatos los De Ips seleccionados s
5 RRHH - elige a uno, el mas Jefe de RRHH
personal mas idoneos para :
capacitado para el puesto
el puesto
Contrato que detalla
Se contrata a la .
Contratar persona idonea . cantidad a pagarse,
6 RRHH tiempo de prestacion de Jefe de RRHH
personal que haya pasado o o
| . servicio y obligaciones
a entrevista
de las partes.
Seledala
Capacitacion capacitacion La capacitacién dura una
7 b RRHH necesaria para que P Jefe de RRHH

del personal

asuma su nuevo
puesto

semana

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Contratacién de personal

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de RRHH

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE: El procesoempieza con la solicitud de personal y concluye con la contratacion del RRHH

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Jefe de RRHH

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Mercado laboral

ENTRADAS

Solicitud del personal

Solicitar personal
Receptar solicitudes
Buscar personal
Reclutamiento personal

Area de RRHH

Seleccionar personal
Contratar personal

SALIDAS

Capacitacion del personal

OBIJETIVO

INDICADORES

Contar con personas idoneas para el puesto de trabajo

Personal contratado

TPS

CONTROLES

Politicas internas de la empresa, Cddigo de trabajo

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gdnzalez
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5.7.4.8 Proceso de Gestion Marketing

SUBPROCESQO: Campana publicitaria

Consiste en realizar una camparia publicitaria que sea efectiva, y que ayude a mejorar

las ventas de la empresa.

Entradas del proceso:
Se dan varias ideas que sean ingeniosas para crear una campafia publicitaria para la

empresa.

Salida del proceso:

La idea plasmada ya en una campafa publicitaria.
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Diagrama de flujo del proceso de Camparia publicitaria
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Descripcion de las actividades del proceso de Campafia publicitaria
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
Necesidad de nzgeesri]gggn(};aulr?a Es necesaria en la
1 camparia Marketing ~ ~ Jefe MKT
o campafia empresa una campafa
publicitaria L
publicitaria
Plan para la Se realiza un plan Se analizan opciones y se
2 pare Marketing para la nueva Pet Y Jefe MKT
camparfia ~ escoge el mejor plan
campafa
, Se deben revisar
Se evallan los .
. costos que lleva cwdadosamfen_te I.OS
3 | Evaluar costos | Marketing costos y decidir si la Jefe MKT
establecer la
~ empresa cuenta con el
nueva campafa
presupuesto adecuado
Disefio de la Se disefia una Después de analizar
4 o Marketing ~ ideas se las une y se hace Jefe MKT
campafa nueva campafna o
un disefio
Analizar Se analiza la RRHH junto con el
5 Marketing Gerente analizan el Jefe MKT
propuesta nueva propuesta i
disefio de la propuesta
Implementar Se acepta la La nueva campafa
6 P N Marketing propuestay se la | publicitaria es ejecutada Jefe MKT
Campaiia - - .
implementa inmediatamente

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Campafia publicitaria

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Jefe de Marketing

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE: El procesoempieza con la idea de la propuesta y terminatermina con unacampafiapublicitaria

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacién

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Jefe de Marketing

PROVEEDORES

Area de Marketing

ENTRADAS

Idea de la propuesta

INDICADORES

PROCESO

CLIENTES

Necesidad de campafapublicitaria
Plan para la campafa
Evaluarcostos

Disefio de la campafa
Analizarpropuesta
ImplementarCampafia

Publico en general

SALIDAS

OBIJETIVO

Crear una campafia publicitaria que impacte al publico y
aumente las ventas

Campafiia publicitaria

TIP

CONTROLES

Politicas internas de la empresa

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gdnzalez
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5.7.4.9 Proceso de Gestion de Pagos

SUBPROCESOQO: Pago a proveedores

Consiste en realizar los pagos a los proveedores en el tiempo estipulado.

Entradas del proceso:
Los pedidos de mercaderia de productos que se necesitan en el almacén para su

venta.

Salida del proceso:

Los pagos que se hace a los proveedores por los productos recibidos
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Diagrama de flujo del proceso de Pago a proveedores
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Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)



Descripcion de las actividades del proceso de Pago a proveedores
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No. | ACTIVIDAD | ENTIDAD | DESCRIPCION | CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
El proveedor En la factura deben
1 Recibe factura Proveedor P constar los articulos con Proveedor
entrega la factura . P
sus respectivos codigos
Cancelar Se debe cancelar | El auxiliar contable debe
2 P Financiera el valor de la pagar en efectivo la Auxiliar contable
actura . M
factura cantidad sefalada
. . Debe constar con fecha y
Realizar nota . . Se realiza una e .
3 Financiera las especificaciones Auxiliar contable

de crédito

nota de crédito

necesarias

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Pago a proveedores

CODIFICACION

EDICION No.1

PROPIETARIO DEL PROCESO: Auxiliar Contable

REQUISITO DE LA NORMA

FECHA15-11-2015

ALCANCE: El procesoempieza con la recepcion de la factura y terminacancelando el valor de la factura

RECURSOS

FiSICOS: Almacén
TECNICOS: Sistemas de informacidn

ECONOMICOS: Presupuesto
RRHH: Auxiliar contable

CLIENTES

PROVEEDORES

PROCESO

Proveedores (planta)

e Recibefactura
e Cancelarfactura
e Realizar nota de crédito

Departamento financiero

ENTRADAS SALIDAS
Factura
Factura cancelada respectivamente
OBIJETIVO
INDICADORES Realizar todos los pagos a los proveedores a tiempo
CONTROLES
TPPP

Politicas internas de la empresa y politicas del proveedor

ELABORADO POR Adriana Rubio

REVISADO POR Andrea Gonzalez

APROBADO POR Max Gonzalez
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5.7.5 Problemas a solucionar

A continuacién se detallan los problemas mas relevantes que se encontraron en la
empresa Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda. Y se procede a dar solucion a los
mismos, puesto que es de suma importancia que éstos sean corregidos para que la

empresa pueda seguir funcionando de manera eficiente.

Tabla 5.3 Problemas a solucionar

PROBLEMA CAUSA EFECTO
Cansancio y desmotivacion en
Exceso de horas de trabajo Tareas mal establecidas
los empleados
Funciones no definidas No existen procesos
Duplicidad de actividades
correctamente establecidos

Actividades no estan bien
Recarga de trabajo Agotamiento de los empleados
repartidas

PROBLEMA SOLUCION

Exceso de horas de trabajo

Funciones no definidas correctamente Con el manual de procesos ya planteado, se da

solucidn a estos problemas, dado que cada
trabajador sera responsable de una actividad y
Recarga de trabajo
tendra bien definidas cada una de sus funciones

de manera escrita.

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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5.7.6 Modelo de Gestion por procesos basado en el modelo EFQM

El modelo EFQM, se centra en la gestion de la calidad, busca la excelencia en la
mejora continua, lo hace estimulando el desarrollo de actividades de mejora. Y en

este caso nos centraremos en los procesos.

A continuacion se va a detallar un check list, donde se comprueba que todos los

pasos del modelo EFQM fueron cumplidos en la propuesta:

Tabla 5.4 Check List Modelo EFQM

LISTA CUMPLE NO CUMPLE

Disefio y gestion sistematica de

procesos

Mejora continua de procesos

Orientacién de los procesos y
procedimientos hacia la

satisfaccion del cliente.

Prestacidn de servicios y

productos al cliente

Gestion y mejora de la relacién

con los clientes.

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)

Como se puede apreciar en el cuadro anterior, la empresa cumple con todos los
parametros basados en procesos que estipula el modelo EFQM, existe un disefio

sistematico de procesos gracias a los flujogramas, existe una mejora continua dado
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que se puede medir metas y objetivos mediante los indicadores estructurados, la
atencion al cliente siempre sera lo primordial y se brindara el mejor de los servicios

venta y post — venta para la satisfaccion del consumidor.

5.7.7 Manual deControl

A continuacion se dard a conocer como se va a controlar el cumplimiento de las
funciones de cada uno de los empleados, esto se hara mediante una hoja de control
que el jefe del empleado evaluard de manera mensual, lo que ayudard para que

corregir errores y tener una mejora continua de cada uno de los procedimientos.

Se detallardn dos ejemplos de hojas de control, para que la empresa segin su

necesidad las vaya adaptando a cada cargo que quieran evaluar.



Tabla 5.5 Tabla de Control Bodeguero
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€ Moo

GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA.

LTDA.

CONTROL DE ACTIVIDADES

PUESTO DE TRABAJO

BODEGUERO

NOMBRE DEL RESPONSABLE

FECHA

NOMBRE DEL OPERARIO

ALMACEN

FUNCIONES

CUMPLE NO CUMPLE

Recepcion de mercaderia

Control de Calidad

Realiza acta de entrega recepcion

Colocacién de codigos

OBSERVACIONES

FIRMA OPERARIO

FIRMA DEL RESPONSABLE

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




Tabla 5.6 Tabla de Control Ventas Internas
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€ Moo

GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA.

LTDA.

CONTROL DE ACTIVIDADES

PUESTO DE TRABAJO

VENDEDOR INTERNO

NOMBRE DEL RESPONSABLE

FECHA

NOMBRE DEL OPERARIO

ALMACEN

FUNCIONES

CUMPLE

NO CUMPLE

Saludar y dar la bienvenida

Receptar inquietud y pedido

Despachar el producto

Recibir el dinero

OBSERVACIONES

FIRMA OPERARIO

FIRMA DEL RESPONSABLE

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)




CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Gonzéalez Vega "ElI Motor" Cia. Ltda. es una empresa con 58 afios de
trayectoria, y la transicion por la que pasa es critica, por lo tanto es
importante que sus procesos sean mejorados y se los establezca de manera

fisica para mejor conocimiento de los mismos dentro de la empresa.

Se elabora un manual de procesos, el que servira como una herramienta para
que de esta manera las actividades dentro de la empresa puedan desarrollarse

de manera dptima.

El manual de procesos elaborado, permite al gerente y a los empleados a

mantener en la empresa una retroalimentacion que sea efectiva.

El modelo EFQM se tomo como base para elaborar el modelo actual de la
empresa, y se utiliza un check list para comprobar que todos los parametros
se cumplen a cabalidad dentro de Gonzalez Vega "El Motor” Cia. Ltda., y lo
que permite asi tener un desarrollo mas efectivo y sobrevivir a la sucesion de

la tercera generacion.

Al mantener una adecuada documentacion y estandarizacion de los procesos

120



121

se lograra un mejor desempefio de todas las actividades y consecuentemente
se veran mejores resultados en todas las areas de Gonzalez Vega "El Motor"

Cia. Ltda.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda dar uso al manual de procesos elaborado, puesto que sera de
gran ayuda no solo para el gerente sino también para los empleados de la
empresa, de esta manera cada uno sabra cual es su funcion dentro de la

misma.

Se recomienda que se abra un departamento de bodega, donde exista un
encargado de toda la mercaderia, de modo que este pueda ayudar a llevar de

mejor manera los inventarios, puesto que el espacio actual es muy limitado.

Se sugiere de igual manera dar una retroalimentacién continta a los
empleados, para que sepan cual es la actividad de cada uno de ellos y de esta

forma no exista sobre carga de trabajo.
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ANEXOS

ESC i~ 1 AR RN
UNIVERSIDAID
CATOILICA
DEIL ECUADOR
SEDE AMBATO

Encuesta dirigida al personal de la empresa Gonzalez Vega “El Motor” Cia.
Ltda.

Objetivo: Identificar criterios de las personas que forman parte de la empresa
Gonzélez Vega “El Motor” Cia. Ltda.

Edad: Primaria _ Nivel
de Educacion: Secundaria

20-30 Superior

30-40 Ninguno

40 en adelante

1. EIl tiempo estimado para realizar el trabajo dentro de la empresa es el

adecuado?
Sl
NO
P OE U e

Sefale que actividad realiza.............coooiiiiiiiiii

2. Conoce Ud. cudles son sus actividades y funciones dentro de la empresa?

Sl

NO

3. Haescuchado Ud. Hablar sobre la gestion por procesos?

Sl

NO

Si la respuesta es s, cual es su
(o] 1 (=] 01RO P PP

4. Considera que es necesario reestructurar las actividades y procesos
dentro de la empresa?

Sl
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NO

O] 1110 TP U SRR UPROTR
5. Lainfraestructura y ambiente organizacional es el adecuado?

Sl

NO

6. Cree Ud. que los trabajadores se sienten identificados con la
organizacién?

Sl

NO

7. Existe un sistema de control adecuado de todas las actividades a cumplir
en la empresa?

Sl

NO

CUAL ettt e et a e

8. El trato que se le da al cliente por parte de Ud. y de sus compafieros de
trabajo es:

Adecuado

Inadecuado

9. El tiempo que Ud. emplea para brindar el servicio al cliente lo considera:

Adecuado

Inadecuado

POE UE? e

10. Las actividades que Ud. desarrolla en la organizacion deberian constar
en algan documento escrito g maneje la empresa

Sl

NO

MUCHAS GRACIAS
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PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA
DEL EFCUADOR
SEDE AMBATO

SEREIS MIS TESTIGOS

Encuesta dirigida al Gerente General de la empresa Gonzéalez Vega “El Motor”

10.

11.

Cia. Ltda.
Cuél es el nombre del cargo que Ud. desempefia?
Cuénto tiempo lleva Ud. en esta funcion?
Como nacio la idea de crear la empresa? Que opinion tiene Ud. del
desarrollo de la empresa en los Gltimos afios?
Cuales han sido los cambios que se ha enfrentado la empresa desde su
creacion?
Que problemas significativos haya enfrentado Gltimamente la empresa?
Cuéles son los procesos que Ud. tiene definido en su organizacion?
Cree que los procesos y procedimientos dentro de la empresa se
encuentran bien estructurados y definidos?
Considera Ud. importante que la empresa trabaje con la gestion por
procesos?
Es importante para Ud. que la empresa implemente un manual de
procesos que contribuya con la mejora de las funciones administrativas
de los empleados dentro de la empresa?
Cree que el tiempo estimado para cada actividad y funcién por parte del
nivel operativo y directivo es el adecuado?
Como calificaria el nivel de desempefio en la atencion al cliente por parte
de los colaboradores de la organizacion?

FOTOGRAFIAS DEL ALMACEN MATRIZ
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA
Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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GONZALEZ VEGA “EL MOTOR” CIA LTDA

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Rubio, Adriana (2015)
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