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RESUMEN

La empresa “Clean Injection Trucks” se dedica a brindar un servicio unico de filtrado,
acondicionamiento y optimizacion a tanques de almacenamiento que trabajan con diesel, los
cuales generalmente benefician a las empresas industriales que pretenden reducir el costo de
produccién utilizando en sus operaciones la ayuda de este hidrocarburo, otra actividad
econdmica que también tiene incidencia y un alto consumo de este combustible es la del
transporte pesado y afines.
Se justifica este estudio por la necesidad de estandarizar los procesos existentes en la
produccion del servicio debido a que no constan planes instaurados en cada una de las
gestiones y pues, al tratarse de gasoleo altamente nocivo e inflamable es inminente el riesgo
que corre la integridad del personal y los bienes muebles e inmuebles que se encuentran a su
alrededor, también por la necesidad de conocer los efectos del diesel ya que contiene particulas
dafinas invisibles al ojo humano que deterioran lentamente los motores, mangueras,
transmisores y reductores que componen la maquinaria industrial y partes de automotores,
ademas de detener de cierta manera la inevitable contaminacién al medio ambiente.
Por lo tanto, hay que normar y seguir los protocolos de seguridad y accion; ademas de
considerar las condiciones y caracteristicas de los depdsitos a ser tratados, para asi proyectar
un cronograma disponiendo de recursos suficientes, y programando tareas y actividades
configuradas en los procesos. Para el desarrollo de un manual de procesos y procedimientos
del servicio de filtrado, acondicionamiento y optimizacion a tanques de almacenamiento de
diesel, se toma en consideracion el hecho que los trabajos se han venido realizando de una
manera empirica y sin ningin patron establecido, ademas el factor de que la empresa no cuenta
con areas ni departamentos internos. EI manual es indispensable para la efectividad en los

procesos, logrando una optimizacion de recursos y elevando el nivel del rendimiento operativo.

Palabras claves: modelo de gestion, diesel, administracién por procesos, manual de

procedimiento.
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ABSTRACT

Clean Injection Trucks is a company that provides the unique service of filtering, conditioning
and optimizating storage tanks that mostly rely on diesel to work with, which usually benefits
industrial enterprises that try to reduce the cost of production by using the aid of hydrocarbon
in their production. Another economic activity that has an impact, and a high consumption of
this fuel is in heavy transport and other related activities in this sector.
This study is justified by the need to standardize the production processes of the service since
there are no plans set up in any of the management steps. As a highly harmful and flammable
liquid, the risk of the staff’s safety as well as their surrounding is imminent. Also, it is
necessary to understand the effects of diesel because it contains dangerous particles that are
invisible to the human eye and slowly damage engines, hoses, transmitters and reduce the
performance the industrial machinery and parts of motored vehicles It also somehow stops
unavoidable pollution to the environment.
Therefore, it is important to regulate and follow the protocols of safety and action, then to
consider the conditions and characteristics of the deposits to be treated in order to project a
schedule with enough resources and programming tasks and activities which are already
designed in the processes. For the development of a manual of processes and procedures of the
filtering, conditioning and optimization service of diesel storage tanks, the fact that the jobs
have been done empirically and without any established pattern is taken into consideration, as
well as the fact that the company does not have either areas or internal departments. The
manual is essential for effective processessing, thus optimizing resources and raising the level

of operational performance.

Keywords: management model, diesel, process management, procedures manual.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion se realiza en la empresa “Clean Injection Trucks”

para lo cual se desarrolla los siguientes capitulos.

Capitulo I: EL PROBLEMA, separado en temas como: planteamiento del problema,

contextualizacion, andlisis critico, delimitacion, justificacion y objetivos.

Capitulo 11: MARCO TEORICO, parte del estado del arte que es una presentacion de
estudios previos realizados sobre el tema en estudio, posteriormente se desarrolla el
marco teodrico propiamente dicho en donde se expone conceptos y definiciones de
temas como: gestion, planificacion estratégica, la gestién por procesos, mapa de

procesos Y el servicio, es decir el estudio de las variables constitutivas del problema.

Capitulo 11l: METODOLOGIA, presenta los enfoques de la investigacion, modalidad
basica, como la documental y de campo, tipos de investigacion, las técnicas e
instrumentos, por ultimo se presenta la poblacién con la que se trabaja para alcanzar la

informacion que conduce a la propuesta.

Capitulo IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS, se analiza e
interpreta los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos: encuesta y

entrevista.

Capitulo V: se presenta la PROPUESTA que parte de una resefia general de la empresa,

su direccionamiento: mision, visién, valores, mapa de procesos y el desarrollo del
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manual de procedimientos. A su vez, se presenta un analisis global de la situacion
actual empleando como herramienta el marco PESTEL, las 5 fuerzas de Porter, la
matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas (FODA), la matriz FODA

de impacto cruzado y el andlisis corregir, afrontar, mantener, explotar (CAME).

Capitulo VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, sobre el trabajo realizado

y los procedimientos que se deben aplicar en la empresa.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Tema

Gestion administrativa para la empresa “Clean Injection Trucks”

1.2 Planteamiento del problema

Clean Injection Trucks es una empresa relativamente nueva en el mercado con 3 afios
de operaciones, dedica sus servicios al tratamiento, acondicionamiento y optimizacion
de depdsitos de combustible que utilizan especificamente diesel; asi pues, se garantiza
la calidad del gaséleo ya que es filtrado y purificado.

“Clean Injection Trucks” registra una disminucion en sus actividades ocasionada
principalmente por la desorganizacién interna, asi como por el limitado despliegue de
recursos y capacidades. La reducida gestion administrativa apoyada por la falta de
innovacion en el servicio, y la carencia de definicion de procesos y procedimientos
para la limpieza de los tanques, vienen desencadenando una variacién en los ingresos
de la empresa con respecto a otros periodos, asi como también un decremento en el
numero de prestaciones del servicio.

A su vez, cuando no hay una acertada toma de decisiones en los procesos operativos y
en la funcionalidad de las organizaciones, los empleados no tienen definidos sus roles
ni especificadas sus tareas, se limitan sus responsabilidades y condicionan sus
capacidades al tiempo que no se ejerce con conviccién los cargos asignados; en
consecuencia, evidentemente no se consiguen los objetivos empresariales propuestos.

El disefio de una estructura organizacional basada en la gestién por procesos, reducira
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el alarmante desorden del servicio empresarial ya que se van a distinguir paso a paso

cuales son las tareas y actividades que se deben realizar en “Clean Injection Trucks”.

1.3 Contextualizacion del Estudio

1.3.1 Macro

A nivel mundial existen empresas que utilizan maquinaria cuyo complemento es el
diesel, la calidad del combustible y el mantenimiento de los depdsitos que los
almacenan pueden afectar de forma significativa el rendimiento de cualquier motor
gue maneje este tipo de gasoleo, por lo que es importante entender que la frecuencia y

eficacia del tratamiento garantiza la durabilidad del equipo.

Andrés Garcia Azcanio (2007) examina a los “procesos y el nexo con las actividades,
como un mecanismo sustancial hacia y para la competitividad”. De igual manera,
admite como tendencias actuales de amplia difusion en el mundo empresarial
contemporaneo al “Modelo EFQM, el Balance Scorecard, la mejora continua, las
Normas ISO, el Benchmarking, la gestion por el conocimiento, la gestion por
competencias o los sistemas integrados de gestion”, que, de una u otra forma, buscan
la exigencia de desarrollar un enfoque por procesos y procedimientos usualmente

diferente al patron inicial y que garantiza la productividad empresarial.

1.3.2 Meso
En el Ecuador segun datos del diario el Telégrafo se indica que el 92% de empresas
industriales utilizan el diesel como combustible de su maquinaria. “El derivado de

mayor demanda es el diesel, seguido por la gasolina y el gas. El primero es usado
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principalmente como combustible en camiones de carga de servicio ligero y pesado,
autobuses de servicio urbano y de transporte interprovincial, locomotoras,
embarcaciones, maquinaria agricola, industrial y de la construccion” (Telegrafo,
2015).

Estas organizaciones que trabajan con equipos cuyo combustible es el diesel buscan
resguardar los activos industriales con la finalidad de atenuar los diversos tipos de
amenazas existentes. Esto debe hacerse de manera integral en donde se incluyan las

politicas, procesos y procedimientos y se considere la manera de implementarlos.

1.3.3 Micro

La empresa familiar “Clean Injection Trucks” concentra sus operaciones
especialmente en la ciudad de Quito al ser ésta una metrépoli abarrotada de grandes
fabricas e industrias; sin instalaciones ni departamentalizacion como tal, el sitio matriz
en donde se acopia la maquinaria y equipos esta situada en el sector del Colibri, en
direccion al Aeropuerto Internacional Tababela.

Clean Injection Trucks es wuna organizacion especializada en el filtrado,
acondicionamiento y optimizacion de tanques de combustibles diesel; se realizan
tareas de mantenimiento a depdsitos de almacenamiento, depuracion y extraccion de
contaminantes hallados en sedimentos y todos los servicios complementarios que
hacen que la vida util de este tipo de maquinaria se prolongue, a la par se garantiza la
calidad del gasoéleo pues se lo refina y restaura hasta conseguir condiciones optimas.
Se espera ofrecer un servicio integral a traves de la generacion de un modelo de gestion
administrativa que reconozca un compromiso con el cumplimiento, seguimiento y
evaluacion, esto permite mayores oportunidades en el &ambito de los negocios y asevera

una rentabilidad razonable.



1.4 Analisis Critico

Tabla 1.1 Analisis del problema actual mediante el arbol de problemas

- Desconocimientd ~ Reducidos
&L de la idea del Carencia de O:pgrgsos_por lal | incurre en altos
& Servicio por oportunidades Isminucion en .
& parte de los pconcretas ndmero de gastos operarios
clientes contratos
N AN 'y N
W 1
\ﬁ? DISMINUCION EN LA PRESTACION DE SERVICIOS DE LA
QQ'& EMPRESA "CLEAN INJECTION TRUCKS™"
e . Inexistencia de Incapacidad en
Poca difusion de Necesidad de tacis It q
los servicios qugq  |innovacion en la capacll acion gec(:)'g)gn:s
% bresta la empresa estion para €l manejo 510
2 9 de la maguinaria gerenciales
3 T
x Sin definicion ery ;
establecimiento Redu.c’lda
de procesos pard gestion
mantenimiento administrativa y|
de de%?:;teols de financiera

Fuente: Elaboracion propia

El impulso que lleva a la realizacion del proyecto es la pérdida de mercado de la
empresa “Clean Injection Trucks”, la cual se presenta debido a factores como la poca
difusion de los servicios y en consecuencia el desconocimiento de los mismos por parte
de los clientes. Se sabe que las compafiias que recurren a la maquinaria con diesel
tienen desinterés por el tratamiento y cuidado de sus dispositivos de almacenamiento,
asi, ocasionan cierto grado de riesgo e inseguridad en las areas de trabajo, al disminuir

el tiempo de vida y duracidn de sus equipos y generar degradacion al medio ambiente.

En la empresa se observa una disminuida optimizacién de recursos que se suscita por
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una inadecuada gestion de procesos; razén la cual impide también, el correcto
acoplamiento y desenvolvimiento del equipo de trabajo, ademas del retraso en la
programacion de los tiempos requeridos por la empresa suministradora del servicio y
los clientes. Este trabajo de investigacion surge con el proposito de afrontar la carencia

de contratos concretos y la poca consecucion de los objetivos planteados.

Otro aspecto que se evidencia en la empresa “Clean Injection Trucks”, es la falta de
capacitacion del talento humano contratado para realizar el trabajo operativo, puesto
que, al laborar ocasionalmente, carecen de experticia en el manejo de los equipos y
maquinarias. Los obreros se tornan en protagonistas, siendo uno de los “actores”
principales y mas valiosos dentro de la empresa, la nula experiencia de los mismos
ocasiona que se aumente los lapsos en las operaciones, que haya aplazamientos en la
instalacion de la maquinaria y que se presenten improvisaciones en el proceso de

limpieza de los tanques.

1.5 Prognosis

Sin una definida estructura organizacional por procesos, la empresa “Clean Injection
Trucks” seguiria ejecutando sus operaciones de manera empirica, es decir, con
incertidumbre respecto al tiempo de cumplimiento en las labores que llevaria a cabo
determinado contrato, con reclutamiento simple de la mano de obra, con
desconocimiento por parte de colaboradores acerca del manejo de la maquinaria, con
falta de empoderamiento y toma de decisiones, etc.

La empresa no esta aprovechando al maximo las oportunidades, tampoco hay la
apertura ni la acogida que deberia tener el servicio de filtrado, acondicionamiento y

optimizacion a tanques de combustible: en hospitales, petroleras y vehiculos, los cuales



son participes de esa tenaz y permanente devastacion al ambiente.

1.6 Formulacion del Problema

(Se puede aumentar el nimero de prestaciones del servicio de la empresa “Clean

Injection Trucks” a partir de un modelo de gestion administrativa?

1.7 Interrogantes

¢Coémo aparece el problema que se pretende solucionar? Por el bajo indice de
productividad y el déficit en ingresos.

¢Por qué se origina? Porque no existen actividades definidas.

¢ Qué lo origina? La inexistencia de una estructura organizacional.

¢Cuando se origina? Cuando no se manejan adecuadamente los recursos ni se
despliegan las capacidades.

¢Dbnde se origina? En la empresa “Clean Injection Trucks”.

¢Dbnde se detecta? En las actividades y tareas.

1.8 Delimitacién del contenido

Campo: Gerencial administrativo

Area: Produccion (servicios)

1.8.1 Delimitacion espacial

Los resultados del proyecto estan previstos en Ecuador, provincia de Pichincha, en el
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Valle de los Chillos, via a Tababela - Sector El Colibri; donde la empresa “Clean

Injection Trucks” planifica sus operaciones.

1.8.2 Delimitacion temporal:

El proyecto tendra lugar en los siguientes 4 meses.

1.9 Justificacion

Los directivos son a la vez estrategas, los desafios en Clean Injection Trucks radican
en la administracion como tal; pues se presta toda la atencion en los ingresos y en la
participacion de mercado, mas que en la forma de como gestionar las actividades y
tareas. Las empresas de servicios requieren un contexto definido, en donde sus
procesos sean de calidad y debidamente planificados, organizados, dirigidos y

controlados.

Actualmente gran parte de los negocios son liderados de una manera superficial y un
poco tenue, no se han establecido reglas y normas con claridad, no se tienen
convicciones firmes de lo que se quiere realizar y mucha de las veces, no hay una
disciplina que concuerde con la cultura. Se entiende que una empresa esta encaminada
a la excelencia cuando asume la gestion de todo lo que pasa como un escenario urgente

para sobrellevar situaciones, solucionar conflictos y elevar su nivel continuamente.

Las organizaciones dependen forzosamente de una sensata toma de decisiones, de
alguien que lleve firmemente adelante los ideales instaurados, de un innovador que
enfrente los obstaculos con inteligencia, de un modelo que guie a un equipo de trabajo

entregado y comprometido; la evolucion en el campo del conocimiento ha dejado a
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muchos de ellos obsoletos e impotentes, éste proyecto de investigacion y desarrollo
intenta contribuir a “Clean Injection Trucks” a maximizar su capacidad en el campo
de la gestion y administracion empresarial.

Toda organizacion necesita una estructura administrativa bien definida para ser
sustentable en el tiempo, para ello es indispensable disponer de talento humano guiado
por empresarios cuyas decisiones sean oportunas, es importante también que se
constituya una entidad basada en la gestion por procesos para alcanzar una mejora
continua en todas sus actividades, para el caso de estudio se observa una reducida
gestion administrativa y financiera que conlleva a decisiones erroneas y equivocadas,

haciendo énfasis también en la disminucion de los ingresos empresariales.

1.10 Objetivos

1.10.1 General:
Desarrollar un modelo de gestién administrativa para la empresa “Clean Injection

Trucks”.

1.10.2 Especificos:

- Diagnosticar la situacion actual de la empresa.

- Fundamentar tedricamente acerca de lo que conlleva una gestion administrativa.

- Proponer un modelo de gestion administrativa para la empresa “Clean Injection

Trucks”.
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1.11 Fuentes de informacion

Tabla 1.2 Fuentes de informacién

Tipo de Fuente de Definicion Referencia
informacion
e  Primaria. e Libro Porter, M. E. (1985).
Competitive Advantage. New
York: The Free Press.
e Primaria e Revista Innovar Concepto y evolucion de la
Journal logistica. (2010).
Description of the
e Atrticulo organizational structure of the
e Secundaria sustainability area of Helm
bank in Colombia. (2014)
Garcia Azcanio, A (2007).
e Tesis para optar “Aplicacion ~ parcial  del
e Secundaria por el titulo de procedimiento de gestion por

Fuente

Master en
Administracion
de  Empresas;
UMCC.

: Elaboracion propia

competencias en la mejora de
procesos de alto grado de
contacto con el cliente, en el
Hotel Mercure Cuatro Palmas
Coralia”.

Enseguida el capitulo Il contiene el marco tedrico en donde se mencionan

indagaciones, situaciones significativas previas y también contemplan definiciones

sobre el tema en estudio del cual se encarga este documento.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Estado del Arte

Debido a la variabilidad del mercado y a los constantes avances en el ambito
administrativo se intensifica la complejidad de gestionar las organizaciones, las cuales
se ven apoyadas en la tecnologia para acompafiar su mision e innovar sus productos o
Servicios.

Por su parte, se han hecho numerosos estudios que demuestran que la garantia de la
calidad ha sido también vinculada con la manera de gestionar las empresas. La
estructura administrativa es fundamental en todo tipo de negocio, ya que ésta define
muchas caracteristicas acerca de la disposicién de recursos, la planificacion de técticas,
la gestion del proyecto, el establecimiento de la autoridad, la forma de llevar el trabajo,
entre otros. Es por esto que los procesos son el ndcleo del giro de los negocios ya que
a través de estos se consigue llenar las expectativas de los clientes y alcanzar su
bienestar, ademas son el elemento decisivo que origina resultados sobresalientes de

forma sostenida suponiendo que se actlia con calidad en los procedimientos.

En las tendencias actuales aquellas empresas visionarias se mantienen exitosas gracias
al liderazgo que las rige, pues éste genera soluciones y a la vez guia a sus comunidades,
al no tener detalladamente establecidos los procesos y funciones se vuelve inevitable
la presencia de inconvenientes en la operatividad y por ende, en los resultados
esperados. William Edwards Deming ratifica que para mejorar la calidad, la

productividad y la competitividad de una industria, es fundamental que las personas

12
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conozcan y comprendan con exactitud sus roles, en su libro <<QOut Of The Crisis:
Quality, Productivity and Competitive Position>> publicado en 1986 sostiene que “el
fracaso de la gestion para planificar el futuro y predecir los problemas ha traido como

consecuencia un despilfarro en la mano de obra, de materiales y de tiempo-maquina”.

En el amplio mundo de los negocios, para algunos gerentes la autocritica se convierte
en un reto pues significa aceptar que una desatinada toma de decisiones desencadena
inconvenientes mayores en las organizaciones, se tiene certeza que en algunos casos

al gestionar los procedimientos se abrevian o reformulan en caso de ser necesario.

Los incidentes en la empresa Clean Injection Trucks se deben a puntos especificos en
la ejecucion del trabajo, ademas de que los esfuerzos no estan coordinados a respaldar

firmemente la descripcion de las actividades.

Paul Krugman (1994) manifiesta hace algunos afios que “no son los paises los que
compiten entre si, sino las empresas” (citado en Banco Interamericano de Desarrollo,
2001, p.13). Mas alla del ser muy competitivos a diario y del &mbito externo, el desafio
es interno ya que en cada entidad existen pendientes por resolver como el probable
mejoramiento de las operaciones.

El Dr. Yoshikazu Tsuda de la Universidad Rikkyo de Tokyo en 1980 relaciona la
calidad y la productividad al exponer que “hay que tener en cuenta el fondo de la
estrategia al descubrir los medios, desarrollar los procedimientos y delegar
responsabilidades, la gestion administrativa ha de ir de la mano de los procesos

estratégicos ejecutados”.
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En algunos paises de Latinoamérica, la caida de la productividad se da debido a que
los cambios no pueden ser absorbidos en su totalidad por la fuerza de trabajo; similar
situacion ocurre en las compafiias, donde se presenta una falta de aprovechamiento de

recursos a raiz del desconocimiento.

En las empresas centradas los procesos corporativos facilitan la obtencion de los
objetivos estratégicos, no obstante adquieren incidencia en todo el sistema y en la
operatividad por lo que se ven forzadas a crecer y ser mas rentables al mantener

procesos existentes o instaurar nuevos.

A continuacion se abordan los principales conceptos citados en el Proyecto de
Investigacion: Gestion Administrativa para la empresa “Clean Injection Trucks”, la
segunda parte de este capitulo redne la informacion mas relevante sustentada en
fuentes textuales y en autores que han aportado al tema en cuestion, las referencias se

ubican en el capitulo VI en la seccion de la bibliografia.
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2.2 Fundamentacion Teorica

2.2.1 Gestion

La gestion en las empresas involucra una responsabilidad gigantesca en el d&mbito
directivo, quien la realiza debe ser sensato, prudente y actuar con seguridad; este tipo
de atribuciones suele originar tareas a personas que posiblemente no estan lo
suficientemente preparadas, de ahi la relevancia de su andlisis.

La gerencia ideal consigue puntualizar con transparencia su mision, gestionar es aquel
proceso complejo de la organizacion ligado a la toma de decisiones en el que participan
todos sus miembros en constante interaccion con el entorno y con el que se espera
poder lograr un impacto positivo en los resultados; la iniciativa recae en la
administracion de los altos mandos quienes apoyados en equipos comprometidos con
su trabajo deben dirigir de la manera méas acertada y cumplir los objetivos de la
empresa a la cual dirigen, para esto se tiene que en conjunto, entender la manera en
que se llevan a cabo los procesos internos y relacionar e identificar apropiadamente las

metas y propdsitos. (De Gregorio Prieto, 2003).

2.2.1.1 Gestion administrativa

La gestion administrativa debe englobar y a la vez apoyarse en las principales areas de
la empresa, detectando requerimientos asociados con la funcionalidad de éstas y
brindando absoluta estabilidad empresarial; también la gestion administrativa debe
conservar un vinculo cercano con los grupos de interes, adquiriendo razonables

beneficios derivados de la naturaleza del negocio.
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Este tipo de gestion concibe el conocimiento, las herramientas y las técnicas del

quehacer administrativo y hace referencia a los procesos de:

Planeacion, relacionada con el direccionamiento de las organizaciones
hacia lo que sera su futuro.

Organizacion, que comprende la division del trabajo por
responsabilidad y areas funcionales.

Direccion, que hace referencia a la conduccién de las personas que
laboran en las organizaciones para el logro de los objetivos previstos en
la planeacion.

Control, que se refiere al proceso de evaluar y retroalimentar el
desempefio de las personas y las organizaciones para el logro de sus
objetivos.

2.2.1.2 Planificacién Estratégica

Planificar significa tomar las decisiones correctas que llevadas a la practica a través de

acciones van a permitir alcanzar el destino trazado. Se dice también que la

planificacion permite conocer el ;dénde estamos? para proyectarnos a ¢dénde

queremos llegar?

La planificacion estratégica es definida por algunos tratadistas, se presenta el siguiente

concepto como el mas completo:

La Planificacion estratégica es el proceso de formulacién e implantacion de acciones,
que mediante el analisis y el diagnostico, tanto del ambiente externo como del ambiente
interno de la organizacion, enfatizando las ventajas competitivas, pueda aprovechar las
oportunidades o defenderse de las amenazas que el ambiente le presenta a la
organizacion en orden de conseguir sus objetivos declarados. (Delgado, 2012, pag. 37)

La planeacidn basada en estrategias consiste en los analisis, decisiones y acciones que

una organizacion emprende para crear y mantener una ventaja competitiva; este

proceso incluye programar procedimientos a futuro de una forma objetiva y urgente,

determinar ciertos recursos a utilizarse en el camino, asimismo se despliega un

diagnostico externo e interno de los puntos a favor y en contra.
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La planificacion estratégica hace las veces de mapa al descubrir a donde necesita llegar
la organizacion y como hacer para conseguirlo, es por eso que se deben tener claros
los propdsitos sobre todo los que son a largo plazo, el presupuesto juega un papel
importante para concretar las estrategias por lo que demanda establecerlo al principio,
también los planes de accién pues marcan la ruta a seguir.
Lograr una versién mejorada de la empresa no es factible si no se tienen procesos
previamente instaurados, se anuncian avances en los negocios con la planificacion
estratégica al darles trayectoria a los movimientos que se llevan a cabo, optimizarlos y
automatizarlos, sin embargo, no se asegura la efectividad total sin el control y

seguimiento por parte de la administracion.

2.2.1.2.1 Plan estratégico

“Un plan estratégico es el documento que sintetiza a nivel econdmico financiero,
estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa” (Martinez,
2015). Un plan estratégico es siempre Gtil para definir el presente que vive la empresa
pues habla del como se ha llegado hasta alli, cuél es el objetivo marcado como

organizacion, y a donde se pretende llegar.

El plan estratégico es ademas la tarjeta de presentacion de la direccion de la empresa
frente los grupos de interés como son sus accionistas, entidades financieras,
trabajadores, clientes, proveedores, etc., al momento de tener un plan se puede revisar
continuamente el documento para ajustar las actividades al mismo, por lo tanto se

ejerce mayor control y evaluacion sobre el proceso estratégico empresarial.
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llustracién 2.1 Proceso para realizar un plan estratégico

e ‘ DIAGNOSTICO ! ELECCION DE ESTRATEGIAS !

FASE | (METAS)

FASE Ill FASE IV
+ Esquema del plan estratégico (DIAGNOSTICO ESTRATEGICO) (ELECCION DE ESTRATEGIAS)
¥ Visién, mision y valores
corporafivos « Andlisis DAFO + Definicion del negocio
+ Unidades estratégicas de negocio « Andlisis CAME +" Estrategia corporativa (cartera de negocio)

+" Estrategia compefitiva
+ Estrategias funcionales
+" Estrategia y ciclo de vida del sector

FASE Il (ESTADO ACTUAL)
Analisis del entorno: IMPLANTACION DE

¥ Entomo general ESTRATEGIAS
+' Entorno competitivo

+ Posicion competitiva

FASE V

Analisis Interno: (IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS)
+' Recursos y capacidades
.+ Cadena de valor
+ Competencias nucleares
" Liderazgo intelectual

+" Diseno de la organizacion
+ Planes de accidn

Fuente: Martinez(2015) “La elaboracién del plan estratégico y su implantacién a través del cuadro de
mando integral”

Como se puede observar son cinco etapas:

Fase I.- Direccionamiento Estratégico, andlisis en donde se determina la misién,
vision, valores y la importancia de desarrollarlas.

Fase Il.- Se estudia el entorno con la ayuda del marco PESTEL vy las 5 fuerzas de
Michael Porter.

Fase Ill.- Se diagnostica la situacion actual de la empresa, examinando factores
externos e internos a través de la matriz FODA, la matriz FODA de impacto cruzado
y el anélisis CAME.

Fase IV.- Se formulan las estrategias corporativas, competitivas.

Fase V.- Implementacion de la estrategia elegida.
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2.2.1.2.1.1 Fase I: Direccionamiento Estratégico
Es un modelo de gestion que requiere obligatoriamente planificacion, es decir un plan
estratégico. Singularizado por una perspectiva global de la directiva y el uso apropiado
de los recursos; el direccionamiento estratégico promueve una cultura de aprovechar
al maximo las oportunidades, enfrenta abiertamente las situaciones de incertidumbre,
proporciona capacidades al talento humano, asegura el transcurso de las actividades,
origina valor al cliente y a los stakeholders, fortalece e impulsa la manifestacion de las

metas organizacionales. (Bricefio Zamudio & Martinez Moreno, 2015).

El direccionamiento estratégico amplia la busqueda para la superacién organizacional
constante y la responsabilidad social sustentable. Este enfoque gerencial también se
vincula con el desarrollo empresarial, asiste e integra al sistema en conjunto al
reconocer errores, y establecer un norte con las pautas necesarias para que todos
persigan el mismo objetivo en comun.

Se habla de idear y plasmar una estrategia como funcion basica de los directivos, el
inmejorable manejo en las compafiias procede de planes correctamente delimitados y
de incesantes mejoras en las estrategias. Los administradores hacen que las empresas
sean exitosas pues asumen la coordinacién y relacion entre procesos, redactan la vision
buscando un bienestar colectivo, se tornan en actores clave para avanzar en la direccion

deseada al instaurar objetivos de calidad y son estrategas con los mas grandes atributos.

Por lo tanto es importante comprender lo que se debe hacer y también lo que no, los
altos mandos y sus estrategias son encargados de la supervivencia de las compafiias.

(13

Dess & Lumpkin (2003) puntualizan el direccionamiento estratégico como: “el

conjunto de analisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear
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Yy mantener ventajas competitivas”.

a) Mision

La mision llamada incluso razon de ser de la organizacion, se concentra en los planes
de accion, las tacticas y métodos, la delegacion de actividades, y las prioridades que se
tienen para la supervivencia de las empresas. Es considerado el disefio de un elemento

de identificacion escrito donde constan las razones y motivos por los que existe

determinada compafiia.

El ndcleo de las organizaciones gira entorno a la mision, la referencia habla de:

El primer componente del proceso de la administracién estratégica es elaborar la
declaracion de misién de la organizacidn, la cual ofrece el marco o contexto dentro del
que se formulan las estrategias. Una declaracion de mision tiene cuatro componentes
principales: la declaracion de la razén de ser de una empresa u organizacién, a lo que
suele llamarsele mision; una declaracion de algun estado futuro deseado, a lo que suele
Ilamérsele vision; una declaracion de los valores clave con los que la organizacion esta
comprometida, y una declaracion de las principales metas. (Hill, 2012, pag. 14)

De lo expuesto por los autores, es a partir de la mision que se formulan los objetivos
organizacionales que guian a la empresa, de aqui la importancia de que los

involucrados conozcan la misma y aporten a su consecucion.

b) Vision

Se presenta a continuacion el criterio de algunos expertos sobre la vision.

Para la vision corresponde al enunciado del principal objetivo corporativo a largo plazo,
con su consiguiente estrategia. El proceso para el establecimiento de la vision parte de
la pregunta: ;Como te gustaria verte dentro de 5 afios?

Este es el fundamento de la vision, el cual es un enunciado mas concreto que el
enunciado de la misién, ya que en la vision se establecen situaciones concretas, aunque
sea en el largo plazo. (Delgado, 2012, pag. 50)
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La vision de una empresa divulga parte del futuro deseado; articula con frecuencia en
términos audaces, lo que a la empresa le gustaria lograr en las proximas etapas y
conforme transcurra el tiempo. (Hill, 2012, pag. 15).
La vision corporativa es el objetivo final claro, si la organizacion en su contexto conoce
hacia dénde quiere llegar, todos impulsan y destinan sus esfuerzos para alcanzar esa
meta a pesar de los obstaculos que puedan emerger. En la vision se debe incorporar los
valores, ideales y suefios que estimulen a que los miembros de la organizacion
enfrenten desafios y contribuyan a construir una entidad fuerte y sélida. Al existir
unidad y cohesidn, la ventaja principal de redactarla es que se piensa para el equipo, el

bienestar comun y se comparte un mismo ideal.

c) Valores

“Especificamente son conceptos, costumbres, estados, actitudes, comportamientos o
pensamientos que la empresa asume como normas o principios de conducta que se
propone tener o lograr como una caracteristica distintiva de su posicionamiento”
(Ponce, 2012). Los valores son los aspectos de comportamiento, las lineas de
actuacion que la empresa debe mantener tanto para sus clientes internos como

externos.

d) Importancia de desarrollar vision y mision

La alta gerencia tiene el cargo de que en la vision estratégica se abarquen las
pretensiones acerca de a donde llegar a mediano y largo plazo y el por qué, es decir,
deben constar motivos valederos para empefiarse en seguir el supuesto trayecto que se
le quiere dar a la empresa. La vision debe ser la causante de sincronizar a todos los

integrantes en una direccion comun, a la par se anuncia a los grupos interesados el
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probable punto de referencia venidero traducido en objetivos y estrategias concretas”

(Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland 11, 2012).

Con respecto a la instauracion de la mision, ésta debe detallar el giro de negocio a
totalidad resumiendo tres preguntas cardinales: 1) ¢quiénes somos? 2) ;qué hacemos?
y 3) ¢por qué estamos aqui?; una enfocada mision describe la esencia de las
organizaciones pues retne las actividades a las que se dedica y que le dardn una

identidad en particular.

2.2.1.2.1.2 Fase Il: Estudio del entorno; marco PESTEL y las 5 fuerzas de Michael
Porter

La técnica PESTEL es una herramienta empresarial que sirve para examinar el
contexto en el que se encuentra determinada organizacion; esta técnica describe los
factores politicos, econémicos, socio-culturales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que
inciden en el entorno. De esta forma, tendremos una tentativa acerca de cual seré el
comportamiento del mercado y del como se puede actuar frente a las situaciones
externas (Torralba, 2017). Los resultados que derivan de este examen deben ser
tomados en cuenta para el plan de accion empresarial, con la aplicacion de PESTEL se
intenta tener una nocion sobre los factores externos e identificar como actuar

estratégicamente sobre ellos, utilizdndolos a nuestro favor.

El famoso economista Michael Eugene Porter (1982), en su contribucion al mundo de
los negocios, desarrollo el método de las cinco fuerzas en donde se detallan los
siguientes escenarios:

e Poder de negociacion de los compradores o clientes
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e Poder de negociacion de los proveedores o vendedores
e Amenaza de nuevos competidores entrantes
e Amenaza de productos sustitutos

e Rivalidad entre los competidores

Este modelo de gestion empresarial introduce pautas para conocer las circunstancias
del macro entorno y para tener una proyeccion acerca de como enfrentarlo
adecuadamente (Baena, Jairo & Montoya, 2003). Al englobar todos los ambitos
organizacionales, las fuerzas incurren directamente en el funcionamiento y la
planificacion de las futuras estrategias a seguir; es por eso que, el saber los pasos de la
competencia o la reaccién y expectativas de la demanda a determinado servicio es
transcendental pues todo esto tiene gran influencia en nuestra organizacion, el mismo
Porter considero beneficioso para el liderazgo alcanzar una ventaja competitiva que

permita llegar a ser la clave del éxito.

2.2.1.2.1.3 Fase I1l: Diagndstico situacional a través de la matriz FODA y analisis
CAME

La matriz FODA se compone de cuatro elementos que son las fortalezas y debilidades
como factores internos de la organizacion y las amenazas y oportunidades como
factores externos a la misma. Se la define como una “herramienta metodologica, de
diagnostico empresarial, estratégico y competitivo, que se emplea para identificar
acciones factibles, mediante el cruce de variables con el fin de formular y evaluar la

estrategia” (Limas, 2014, pag. 247).
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El diagnostico elaborado nos permitira el establecimiento de los factores claves, que seran la
base para la formulacién de alternativas de accién. Estos factores claves, los podremos
clasificar de la siguiente manera: Debilidades: actividades o situaciones que limitan el
desarrollo de la entidad. Oportunidades: situaciones o variables externas que podrian llegar a
beneficiar a la entidad en el futuro. Fortalezas: actividades o situaciones que se hacen bien al
interior de la entidad y la conducen al éxito. Amenazas: situaciones o variables que podrian
llegar a ser perjudiciales para la entidad. (Alvarez, 2007, pag. 279)

La técnica FODA tiene como caracteristica el ser una matriz de doble entrada que a

través de cuestionamientos permite el ingreso de la informacién. De la siguiente

manera.
llustracion 2. 2 Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
¢Cuales son las ventajas que tiene la ¢Cudles son los elementos que pueden
organizacion o qué la hace tnica? influir positivamente en la
organizacion?
¢Qué atributos, talentos o destrezas ¢ Qué situaciones externas le son
se le conceden a la misma? favorables y Utiles?
DEBILIDADES AMENAZAS
¢Qué elementos negativos o ¢Cuales son los elementos externos
desventajas se dan en la organizacion? que pueden influir perjudicialmente
en la organizacion?
(;Qlue e II? que TO le fgvore(;e? ¢QUué es lo que puede comprometer
0 le resulta contraproducente: significativamente a la misma?

Fuente: Elaboracién propia.

El analisis FODA de impacto cruzado ayuda a obtener una mejor vision y comprension
de los retos estratégicos a los que se enfrenta la empresa. Permite plantear posiciones
ventajosas a futuro por medio de estrategias ofensivas, defensivas, de reorientacion o

de supervivencia gracias a la combinacion de los componentes obtenidos
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originalmente en la matriz FODA.

lustracion 2. 3 Matriz FODA de impacto cruzado

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 D1
F O D/ \ F2 D2
F3 D3
n Estrategia FA (Maxi-Mini) Estrategia DA (Mini-Mini)
<
gl N |~ ESTRATEGIA DEFENSIVA ESTRATEGIA
> <Zi DE SUPERVIVENCIA
x i A2 Utiliza las fortalezas para .
] s afrontar las amenazas del Ataca las debilidades y evade
; < A3 entorno externo amenazas latentes en el media
L A
m g Estrategia FO (Maxi-Maxi) Estrategia DO (Mini-Maxi)
<
o Q | o ESTRATEGIA OFENSIVA ESTRATEGIA
Cl z DE REORIENTACION
O ) Aprovecha las fortalezas
< E o para tomar ventaja de las Superamos debilidades
“l o I, oportunidades que se sacando partido de las
(@) presentan oportunidades
Fuente: Elaboracion propia
El analisis CAME es una metodologia complementaria al estudio FODA ya que a partir
de las deducciones situacionales anteriormente expuestas se puntualizan las lineas de
accion a tomar; estas deben ser canalizadas coherentemente e ir acorde a los planes
establecidos y los objetivos propuestos pues es recomendable priorizarlas. (Bernal J. J.,
2016)
lHustracion 2. 4 Analisis CAME
ANALISIS CAME o
= =
. —_
OPORTUNIDADES § = S | AMENATAS
= =
(=) -_
CORREGIR
/ DENUDADES \ www.reflexi d prendedor.es
Fuente: http://coaching-para-emprendedores.es/emprendimiento-estrategico/emprendimiento-

estrategico-del-dafo-al-analisis-came/
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CAME viene de las siglas correct, adapt, maintain & explore:

e Corregqir: las debilidades. Hacerlas desaparecer para que no afecten el rumbo y
el giro del negocio, es prioridad originar estrategias de reorientacion.

e Afrontar: las posibles amenazas detectadas. Evitar que se conviertan en
debilidades, aqui se desarrollan estrategias de supervivencia.

e Mantener: las fortalezas. Conservar los puntos fuertes y maximizarlos para que
asi sean una ventaja competitiva a posteriori, se despliegan estrategias
defensivas.

e Explotar: las oportunidades. Disefiar planes y estrategias para transformarlas

en potenciales fortalezas, se definen estrategias ofensivas.

2.2.1.2.1.4 Fase IV: Se formulan las estrategias corporativas, competitivas.

La estrategia expone ¢qué queremos hacer? ; Como lo queremos?, mediante la fijacion
de las estrategias se establece el rumbo, permitiendo a las empresas adaptarse o
volverse mas flexibles hacia los cambios del entorno. Se las define de la siguiente

manera.

Las estrategias son los medios a través de los cuales se alcanzaran los objetivos a largo
plazo. Algunas estrategias de negocios son la expansion geogréfica, la diversificacion,
la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracién de mercado, la reduccion
presupuestaria, las desinversiones, la liquidacién y las empresas conjuntan. (David,
2013, pag. 11)

Se las clasifica de la siguiente manera:

Estrategia corporativa, estrategia de negocios multiples: como obtener una ventaja
competitiva de la administracién de un conjunto de negocios, Liderada por el director
general y otros altos directivos.

Estrategia de negocios, una por cada giro en que se diversifico la empresa, como
fortalecer la posicidn en el mercado y obtener una ventaja competitiva.

Acciones para forjar capacidades competitivas guiada por los gerentes generales de cada
linea de negocio de la empresa, a menudo con asesoria e informacion de los encargados
de las actividades de las &reas funcionales dentro de cada unidad de negocios y otros
empleados.
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Estrategias de areas funcionales dentro de cada unidad de negocios, afiadir detalles
pertinentes a los mecanismos de la estrategia de negocios. Proporcionar un plan para
administrar una actividad particular de forma que apoye la estrategia de negocios los
encargados de las principales actividades funcionales dentro de una unidad de negocios
particular, a menudo en colaboracion con otros empleados clave.

Estrategias operativas en cada unidad de negocios afiadir detalles y acabados a las
estrategias funcional y de negocios, proporcionar un plan para manejar actividades
especificas de menor rango con importancia estratégica guiada por los gerentes de
marca, gerentes operativos de las plantas, centros de distribucion y centros de compras
y los gerentes de actividades estratégicamente importantes, como las operaciones del
sitio web, a menudo en participacién con otros empleados clave. (Thompson, Peteraf,
Gamble, & Strickland, 2012, pag. 35)

2.2.1.2.1.5 Fase V.- Implementacién de la estrategia elegida

La implementacion de la estrategia se realiza a través de programas de accion definidos
como “Programa organizado de actuaciones a realizar a corto plazo, seleccionadas de
un plan estratégico a largo plazo, previamente establecido, y que estan orientadas a
conseguir objetivos relevantes para la organizacién y avanzar hacia su vision de futuro

durante el periodo de un afio” (Pérez , 2016).

2.2.1.3 Gestidn por procesos

“La gestion por procesos hace compatibles las necesidades organizativas internas con
la satisfaccion de los clientes, la finalidad Gltima de la Gestion por Procesos es
centrarse en lo critico para generar valor, ahora y en el futuro” (Pérez J. , 2009, pag.
45). “La productividad y la efectividad se asocian intimamente con los procesos
corporativos; debido a esto es que necesitan ser estructurados, plasmados,
perfeccionados y constantemente monitoreados, pensando siempre en darle prioridad
al cliente” (Zaratiegui, 1999). Este tipo de gestion emite el menor nimero de fallas en
el proceder y acopla un sistema de calidad en las tareas al estudiar las deficiencias, se
estima que para destacar y actualizar un proceso es necesario tener una descripcion

detallada del mismo. Asi entonces, la mejor version de un proceso es en la que no hay
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nada por rectificar o incorporar.

“Esta herramienta es idonea para un lider el cual tenga como meta expandir los indices
de supervivencia de su empresa, Yy a la vez sepa guiar los equipos de trabajo radicando
una mentalidad de que se puede ampliar adecuadamente los niveles de operatividad si
asi se lo propusieren” (Bravo Carrasco, 2001).

Dentro de las ventajas y dificultades para implementar el modelo de la gestidn procesos

se puede enlistar las siguientes:

Tabla 2.1 Ventajas y desventajas de la gestion por procesos

VENTAJAS DESVENTAJAS

e Incrementar la eficacia. e Personas con mucha resistencia al cambio.

e Reducir costes. e Compromiso con los resultados frente al

e Mejorar la calidad. cumplimiento.

e Identificar los procesos internos y | ¢ Mas relevancia en procesos y clientes que en
documentarlos. departamentos y jefes.

e Analizar las limitaciones de la organizacién | ¢ Mayor importancia en la participacion y el
funciona vertical para mejorar la eficiencia apoyo a las operaciones en relacion a la
de la empresa. jerarquizacion y el control de las mismas.

e Especificacion de responsabilidades en los

procesos.

e La gestion por procesos introduce la figura
del propietario del proceso.

e Reduccién de etapas y tiempos.

e Reajuste y eliminacion de actividades que no
aportan valor afiadido alguno.

e Disminucion de burocracia.

e Inclusion de actividades Utiles y de provecho,
que incrementen la satisfaccion del cliente en
el proceso.

e Organizacién del trabajo en torno a
resultados y no a tareas.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.2.1.3.1 Modelos de gestion basados en la gestién por procesos
Ante la importancia adquirida por la gestién de procesos se presenta algunos modelos

administrativos que se basan en la misma.

Tabla 2.2 Modelos administrativos

Modelo administrativo Caracteristicas

Modelo del ciclo o circulo | ® Disefiada por Edward Deming a partir del concepto de que la
calidad es alcanzar o exceder las expectativas y requerimientos
del cliente.

plan-do-check-act) e Es una herramienta de mejora continua, el ciclo consiste en la
secuencia de cuatro pasos:

- Planear: determinar las metas y objetivos organizacionales
especificando los mecanismos a utilizar.

- Hacer: sacar lo mejor de cada persona, apoyandose en sus
potencialidades y viendo sus oportunidades de mejora.
Implica también poner en préctica las acciones que llevan a
satisfacer realmente a los clientes.

- Verificar: es el espacio de la medicién, se examina
permanentemente qué se ha cumplido y qué esté pendiente;
si se planea de nuevo se hacen los ajustes necesarios.

- Actuar: emprender acciones apropiadas para ejecutar e
institucionalizar el cambio. (Aldana, 2011, pag. 172)

Deming PDCA (del inglés

Modelo de excelencia EFQM | ® Metodologia que identifica insuficiencias y establece proyectos
de mejora continua en las organizaciones.

e Orienta a una gestion que conduzca a la excelencia, contribuye

Quality Management) a las empresas al hacerlas sostenibles en un entorno inestable.

e Trabaja mediante los siguientes criterios:

- Liderazgo.- los lideres desarrollan y facilitan la
consecucion de la misién, visidn y valores necesarios para
que la organizacidn logre el éxito sostenido.

- Personal.- las organizaciones excelentes gestionan,
desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las
personas que las integran.

- Politica y estrategia.- implantar la mision y visién
desarrollando estrategias centradas en los grupos de interés.

- Alianzas y recursos.- planificar y gestionar alianzas
externas con los proveedores y sus recursos internos.

- Procesos.- las organizaciones excelentes disefian, gestionan
y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a sus
clientes internos y externos.

- Resultados en clientes.- se miden de manera exhaustiva y
se alcanzan desenlaces sobresalientes con respecto a los
clientes.

- Resultados en la sociedad.- tienen un impacto significativo
en la comunidad.

(European Foundation for




30

- Resultados en actividades clave.- lo que la organizacion
alcanza en relacion con sus actividades planificadas.
(Corma, 2012, pégs. 61-63).

Cuadro de mando integral e Suimplementacion en la gestion empresarial representa un alto
nivel de competencia en el mercado.

e Diseflado por Kaplan y Norton, el también Ilamado CMI
estudia el ambito financiero conjuntamente con los aspectos
estratégicos de la empresa como son los clientes, procesos,
ventas y recursos.

e Para trazar estrategias que permitan la mejora y crecimiento
organizacional, es necesario descomponer los procesos y
determinar cuales son aquellos que realmente aportan valor
afiadido tanto al producto como a la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

llustracién 2.5 Ciclo Deming

A

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 2.6 Modelo EFQM

Agentes Resultados

p Resultados

ersonas
personas
Liderazgo Pol'ica Y Procesos Rz?sultados Resultados
estrategia clientes |
clave

Alianzas y Resultados
recursos sociedad

Innovacién y aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia
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lHustracion 2.7 El cuadro de mando integral

Finanzas

VISION
¥
ESTRATEGIA

— Procesos

Internos

Clientes if—

Formacion y
Crecimiento

Fuente: Elaboracién propia

2.2.1.3.2 Procesos

Los procesos dan el origen al contexto de las empresas, son sumamente significativos
y representan una identificacion peculiar; por lo general aportan a la resolucién de
conflictos, a la apreciacion de errores y fallas, al ajuste estandar de las labores, a
dominar las limitaciones internas, ademas participan en la consecucion de las
estrategias, metas y objetivos. Sescam (2002) manifiesta que es un “conjunto de
actividades interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs:
productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que

implican valor afadido, con miras a obtener ciertos resultados”.

“Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (Pérez J. , 2009, pag. 51).

Por otra parte, Juran (1993) “estima que es cualquier combinacion de maquinas,
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herramientas, métodos, materiales y/o personal empleado para lograr determinadas
cualidades en un producto o servicio. Un cambio en cualquiera de esos componentes

produce un nuevo proceso”.

2.2.1.3.2.1 Elementos de un proceso

Los procesos se componen de varios elementos a saber:

Input.- Es la entrada de materiales o servicios del proveedor. El proveedor puede ser externo
o interno.

Etapas.- Son los pasos o tareas que se van dando para conseguir el resultado.

Output.- Es la salida de productos o servicios, hacia el cliente. El cliente que los recibe puede
ser interno o externo. (Roldan, 2006, pag. 20)

llustracion 2.8 Representacién de un proceso

OPERACIONES

ACTIVIDADES

| |
1 1
i i
I - I
INPUTS  + i VALOR ARADIDJ i = OUTPUTS
1 1
1 1
| |
1 1

EMPRESA

Fuente: Elaboracién propia

2.2.1.3.2.2 Tipos de procesos
Para José Antonio Pérez (2010) no existe normalizacion ni practica generalmente
aceptada al respecto de los tipos de proceso, por lo tanto sugiere distinguir a los mismos

tomando en cuenta la misién. Proponiendo la siguiente clasificacion:
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- Procesos operativos.- combinan y transforman recursos para obtener el

producto o proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente,
aportando en consecuencia un alto valor afiadido.

- Procesos de apoyo.- proporcionan las personas y los recursos necesarios para
el resto de procesos.

- Procesos de gestion.- mediante actividades de evaluacion, control,
seguimiento y medicion aseguran el funcionamiento controlado del resto de
procesos.

- Procesos de direccién.- tiene un caracter de transversal a todo el resto de
procesos de la empresa. (Pérez J. , 2009, pags. 108-111)

2.2.1.3.2.3 Mapa de procesos

Para Pardo (2012) “Un mapa de procesos es una representacion grafica de los pasos en
una organizacion. Es una representacion global de procesos, no individual de cada uno
de ellos, individualmente se pueden representar mediante flujogramas” (pag. 49). Por
lo tanto a través del mapa de procesos se interrelacionan todos los mecanismos
existentes dentro de una organizaciéon, haciendo visible la estructura de los
procedimientos que permiten el funcionamiento interno y la generacién de productos

y Servicios.

llustracion 2.9 Mapa de procesos

Procesos estratégicos

B W e b

Procesos operativos
(cadena de valor)

®4uUSI|d |Op UOIDIDySIDG
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[ )

Procesos de soporte

Fuente: Pardo, J. (2012) https://ebookcentral.proquest.com/lib//reader.action?doclD=3214182
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Como se puede observar en el mapa de procesos se encuentran tres tipos de procesos:

Procesos estratégicos, procesos operativos y los procesos de soporte.

Procesos estratégicos.- procesos de gestion cuya responsabilidad principal es de la
Gerencia General.

Procesos operativos 0 modulares.- son los procesos necesarios para la realizacion del
producto o del servicio, son la razén de ser de la organizacion.

Procesos de apoyo.- son los procesos necesarios para el control, mejora y soporte de la
cadena de negocio. (Pardo, 2012, pag. 13)

En un mapa de procesos se puede evidenciar a detalle cuéles son las tareas una por
una, los roles, la relacion entre areas de la organizacion, tiempos de ejecucion y los
responsables. Para tener un personal mas comprometido con sus cargos se requiere
hacerles participes del tipo de proceso en el cual se concentran sus actividades para
que asi entender la importancia de su trabajo y el mejoramiento de sus funciones,
existen ndéminas que tienen asignadas tareas y las cumplen sin saber el verdadero papel

que desempefian dentro de la cadena de valor.

2.2.1.3.2.4 Manuales de procedimientos

Un procedimiento, es la accién que permite realizar una tarea de forma ordenada y
sistematica. Crea una orientacion y proporciona las directrices y el estandar para la
realizacion de un trabajo, dando la caracteristica de formalidad para ser una guia de

conducta en el desarrollo de las actividades dentro de una organizacion.

Un manual de procedimientos es un documento que referencia la tecnologia que se
utiliza dentro de un area, departamento, direccion, gerencia u organizacion. Este manual
debe contestar las preguntas sobre lo que hace (politicas) el area, departamento,
direccion, gerencia u organizacion, y como se hace (procedimiento) para administrar el
area, departamento, direccion, gerencia u organizacién y para controlar los procesos
asociados a la calidad del producto o servicio ofrecido. (Alvarez, 2012, pag. 24)
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A continuacion, los principales elementos que contiene el manual de procedimientos

Caratula. Es la cubierta exterior del documento donde se identifica el contenido, el
logotipo, el nombre del manual y la organizacién responsable.

Portada. Esta continla después de la caratula, lleva el nombre del manual, de la
organizacion responsable de su aplicacion y el lugar y fecha de edicién.

indice general. Es la presentacion resumida y ordenada de los elementos sustitutivos
del documento.

Presentacién. Es la explicacion clara y concisa de los objetivos del manual y la
exposicion de la estructura del documento; incluye un mensaje y la autorizacion del
titular.

Cada uno de los procedimientos del manual contendra:

Obijetivos de procedimiento. Se planteara el proposito que se pretende lograr con la
ejecucion del procedimiento.

Base juridica. Enumeracion de los ordenamientos o normas juridico—administrativas
que rigen la operacion de la unidad, especificamente capitulo, articulo y fraccion que
fundamentan el procedimiento.

Organos que intervienen. Enumeracion de las unidades, sub-unidades o puestos que
intervienen en el procedimiento a tratar.

Politicas y normas de operacion. Exposicion de criterios y normas que orienten la
realizacién de las actividades sin tener que consultar a los niveles jerarquicos
superiores.

Descripcion de las operaciones. Presentacion secuencial de los pasos que se deben
realizar dentro de un procedimiento, al precisar los puestos o unidades responsables de
su ejecucion.

Diagrama de flujo. Representacion del flujo de operaciones para mostrar las unidades
que participan, las operaciones que realizan y la secuencia de las mismas, mediante el
uso de la simbologia definida en la seccion "Metodologia para la integracion aplicacion
del diagnostico en los procedimientos”

Formas e instrucciones. Debera presentarse un ejemplar de cada uno de los
formularios que se utilicen en las distintas operaciones del procedimiento. Se anexaran,
ademas, las instrucciones con las indicaciones especificas a las que debe sujetarse el
llenado de los formatos.

Glosarios. Como parte final, se incluird un compendio alfabético que contenga los
conceptos referidos a acciones 0 mecanismos administrativos que se contemplan en el
cuerpo del manual. (Alvarez, 2012, pags. 37-40)

2.2.1.3.2.5 Diagramas de Flujo

“Al diagrama de flujo se lo conoce también como flujograma o cursogramas. El diagrama de
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flujo es una representacién grafica que muestra todos los pasos de un proceso y la forma como

éstos se relacionan entre si” (Maldonado, 2011, pag. 25).

Esta representacién ayuda a visualizar como es el proceso y, por tanto, ayuda a
identificar qué areas del mismo pueden mejorarse. La exacta visualizacion del proceso
es esencial para que la gente trabaje en la direccion correcta. Se puede hacer un
diagrama de flujo de cualquier proceso: el de la elaboracién de una factura, el del flujo
de materiales, los pasos necesarios para hacer una venta, el procedimiento a seguir para
utilizar un producto. (Maldonado, 2011, pag. 25)

Simbolos usados en los diagramas de flujo.- es necesario referir con simbolos que tengan un

significado preciso y acordar pautas claras para utilizarlos.

La American Society of Mechanical Engineers (ASME), ha desarrollado los simbolos,
los cuales a pesar de que son aceptados en areas de produccién se emplean escasamente
en el trabajo de diagramacion administrativa, pues se considera que su alcance no se
enfoca en los requerimientos de esta materia.

El American National Standard Institute (ANSI), ha preparado una simbologia para
representar flujos de informacién del procedimiento electrénico de datos de la cual se
emplean algunos simbolos para diagramas de flujo administrativos.

La International Organization for Standarization (1SO) ha elaborado una simbologia

para apoyar la garantia de calidad a consumidores y clientes de acuerdo con la norma
ISO 9000:2000. (Franklin, 2016)

Como se puede observar, lo recomendable para realizar diagramas de flujo

administrativos es utilizar simbologia de la norma ANSI.
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lustracion 2.10 Simbolos de la norma ANSI

Inicio o término. Indica el principio o &l fin del flujo, puede ser accion
0 lugar, adsmas se usa para indicar una unidad administrativao
persona que recibe o proporciona informacion.

Actividad. Describe las funcionss qus desempefian las parsonas
involucradas en el procedimiento.

Deocumento. Representa un documento en general que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decision o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en donde se
debe tomar una decision entre dos o mas alterativas.

Archivo. Indica que se guarda un documento en forma temporal o
permansnts.

Consctor de pagina. Reprasanta una consxion o enlace con otra
hoja diferente, en la que continla el diagrama de flujo.

Conector. Reprsenta una conexidn o enlace de una pare del
diagrama de flujocon otra parte lejana del mismo.

Elaborado por: Franklin. B, 2009
Fuente: Organizacién de las empresas 3ra edicion, 2009

2.2.1.3.3. Indicadores

Mora (2012, pag. 3) presenta una reflexion sobre los indicadores de gestion

Los indicadores son necesarios para poder mejorar: “Lo que no se mide no se puede controlar,
y lo que no se controla no se puede gestionar”. Los objetivos y tareas que se propone una
organizacion deben concretarse en expresiones medibles, que sirvan para expresar
cuantitativamente dichos objetivos y tareas, y son los “indicadores” los encargados de esa
concrecion. El término “indicador” en el lenguaje comun, se refiere a datos esencialmente
cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de como se encuentran las cosas en relacion con
algin aspecto de la realidad que nos interesa conocer. Los indicadores pueden ser: medidas,
nameros, hechos, opiniones o percepciones que sefialen condiciones o situaciones especificas.

Para disefiar un indicador se debe:

- Definirlo

- Establecer sus variables

- Establecer la formula

- Evaluar los resultados

- Realizar un analisis de dichos resultados. (Uribe, 2014, pag. 24)
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2.2.2 Servicio
La interaccion de la demanda con la oferta han hecho del servicio en las empresas un
factor determinante para la percepcion y satisfaccion de los clientes, su calidad
depende del compromiso de todos los integrantes quienes lo proveen. Lehtinen (1983)
explica “es una actividad de naturaleza intangible en la que participa un proveedor y
un cliente, generando satisfaccion para este tltimo”, asi mismo, Kotler (1992) indica
que es “toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente
intangibles y no culminan en la propiedad de la cosa. Su produccién no esta

necesariamente ligada a un producto fisico”.

Lamb, Hair y McDaniel (2002) lo defienden como “el resultado de la aplicacion de
esfuerzos humanos o mecénicos a personas u objetos; los servicios se refieren a un
hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

Finalmente Schroeder (2006) lo concluye como “algo que se produce y se consume en
forma simultanea; un servicio, por lo tanto, nunca existe, solamente se puede observar

el resultado después del hecho”.

2.2.2.1 Calidad en el Servicio

“Para adquirir la satisfaccion del cliente, al instante del uso del servicio que ofrece el
vendedor, se debe conocer qué politicas se encuentran establecidas y asegurarnos
cuales debemos utilizar correctamente por parte de la organizacion” (Pérez, 2013). Es
preciso conocer que “el servicio al cliente es dar prioridad a los clientes de tal manera
que se puedan despejar sus inquietudes y lograr sus objetivos satisfaciendo sus niveles

de conformidad” (Dominguez, 2013).
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En la actualidad las empresas tienen la obligacion de conocer las tendencias a nivel
mundial y mas aun el de conocer la opinion de los clientes con relacion a un servicio,
de esta forma se consigue que la calidad del servicio se convierta en un elemento
estratégico que confiera una ventaja competitiva que perdure en el tiempo y que

complique a empresas que se dediquen a la misma actividad.

Los servicios de la calidad confieren que, “la informacion y la interaccion humana son
las principales materias primas a transformar en un proceso de trabajo que genere un
servicio y determinen la calidad del mismo” (Aguilar & Vargas, 2013).
De acuerdo a (Balarezo, de la Cruz, & Zambrano, 2013), el cliente evalla la calidad
del servicio, de la siguiente manera:

*Elementos tangibles: Como las instalaciones y los equipos de la empresa, la

presentacion del personal, los materiales de comunicacion y la exhibicién de los
productos.

«Cumplimiento: Implica desarrollar el servicio prometido oportunamente, es decir, lo
que el/la vendedor/a ofrece en palabras lo cumpla con la entrega del producto o servicio.

*Disposicion: Es ayudar a los/as clientes/as a escoger el producto, proporcionandoles
una asesoria para que se sienta satisfechos/as.

*Cualidades del personal: Los/as vendedores/as deben demostrar que son competentes
en su trabajo y capaces de inspirar confianza. Empatia: Los/as vendedores/as deben
conocer al cliente/la clienta, entender sus necesidades y mantener con él/ella una
comunicacion positiva y permanente.

2.2.2.2 Prestacion de un servicio

La prestacion de servicios profesionales “es el contrato en virtud del cual una parte,
Ilamada profesionista, se obliga a efectuar un trabajo que requiere para su realizacion,
preparacion técnica, artistica y en ocasiones titulo profesional a favor de otra persona

llamada cliente, a cambio de una remuneracion llamada honorarios” (Rosembaun,

2014, pag. 2).



CAPITULO I11

MARCO METODOLOGICO

3.1 Enfoque de la investigacion

Las metodologias rigen los protocolos y parametros en la investigacion de los
proyectos; para el desarrollo de la propuesta acerca del modelo de gestién
administrativa de la empresa Clean Injection Trucks y para facilitar la comprension de
lo que se desea realizar, se aplica un estudio de tipo descriptivo y exploratorio, los
cuales analizan las dimensiones de un todo deduciendo la situacion que esta

aconteciendo.

Gomez considera dos tipos de enfoques cualitativo y cuantitativo, “tiene la conviccion
de que ambos enfoques, no se excluyen, ni se sustituyen, sino que combinados
apropiadamente, enriquecen la investigacion” (2006, pag. 59). En esta investigacion
se emplea la investigacion cuali-cuantitativa, la razon es diagnosticar las causas de la
disminucion en el nimero de prestaciones del servicio de la empresa “Clean Injection

Trucks”.

3.2 Modalidad basica de la investigacion

La validez y disponibilidad de los datos depende de las cualidades de las técnicas e

instrumentos, por objeto de estudio se usan los siguientes métodos de investigacion:
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3.2.1 Investigacion documental
Se acude a ella con el fin de conocer y analizar informacion histérica del problema,
ademaés, mediante el uso de libros, tesis, revistas virtuales y fisicas, analisis de campo,

leyes, reglamentos, se desarrolla la investigacion en forma cientifica.

3.2.2 Modalidad de campo

Mediante la modalidad de campo se establece un contacto directo para descifrar el
porqué de la disminucion en el niumero de prestaciones del servicio de la empresa
“Clean Injection Trucks”, es aqui donde se emplea en forma inherente la recoleccion
de informacion, también se aclaran los resultados conseguidos debido a que no hay

espacio para la distorsion.

3.3. Tipo de investigacion

La presente investigacion se sustenta en la investigacion descriptiva y la exploratoria.
La investigacion exploratoria permite observar y vivenciar el problema dentro de la
empresa. El estudio descriptivo es “netamente observacional y se interpreta el
escenario del fendbmeno a estudiar al reconocer su realidad y revelar sus propiedades,
a la vez aclara las siguientes interrogantes: ¢qué pasa?, ;a quién le pasa eso?, ;dénde

ocurre ese fenomeno? y ;cuando sucede?” (Garcia Salinero, 2004).

La investigacion descriptiva comprueba la veracidad de lo obtenido a traves de
encuestas y entrevistas aplicadas a los involucrados con el cumplimiento de la tarea

dentro de la organizacion.
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3.4 Teécnicas e instrumentos de la Investigacion

3.4.1. Técnicas
Las técnicas e instrumentos de la investigacion son los diferentes medios o estrategias
a traves de los cuales se establece la relacion entre el investigador y el resultado de la

recogida de los datos.

3.4.1. 1 Observacion

“Es el uso sistematico de nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que
queremos estudiar” (Ibafiez Peinado, 2015, pag. 69). Para esta investigacion se utiliza
la observacién a los obreros en el trabajo de campo, es decir se estudian sus
movimientos en el momento del acondicionamiento a los tanques de almacenamiento

de diesel.

2.4.2. Laentrevista

“Es la interaccion personal enfocada a la obtencion de una determinada informacion”
(Ibafiez Peinado, 2015, pag. 69). Se demanda de la entrevista como mecanismo para
alcanzar informacion del personal directivo de la empresa, ésta va dirigida al gerente

propietario y al jefe administrativo.

2.4.3. La encuesta

Es la técnica que hace posible conocer determinadas situaciones y elementos,
realidades de los participantes, examinar prototipos que se manejan o estudiar reglas
que rigen a un todo a través de una serie de incognitas. Se destina esta técnica en la
recoleccion de informacion al personal operativo de la empresa correspondiente a 12

obreros.
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3.4.2 Instrumentos

3.4.2.1 Instrumentos de la observacion

“En el caso de la observacion libre o no estructurada, se vale de instrumentos tales
como: diario de campo, libreta o cuaderno de notas, camara fotogréfica y camara de
video” (Arias, 2012, pag. 69). En esta investigacion se trabaja con camara fotogréafica

o0 de video y con una hoja de observacion.

3.4.2.2 Instrumentos de la entrevista

La entrevista contiene una guia predisefiada que consta de 13 interrogantes
anteriormente formuladas, con el objetivo de que sean contestadas abiertamente por el
entrevistado en un corto sondeo. Se hace necesario utilizar una grabadora para captar
los detalles de la conversacion y un esfero con una hoja para que el entrevistador tome

apuntes acerca de puntos especificos de las contestaciones.

3.4.2.3 Instrumentos de la encuesta

“La encuesta sirve como una auto indagacion administrativa, la cual es respondida en
forma escrita por el encuestado” (Arias, 2012, pag. 73). Para la investigacion se recurre
a un cuestionario estructurado de 10 preguntas cerradas, con alternativas de respuesta

determinadas que deberan ser marcadas.

3.5 Poblacién y muestra

Se identifica a la poblacidn de estudio en su totalidad: los 15 integrantes de la empresa
“Clean Injection Trucks”; nos centramos en el gerente propietario, el jefe

administrativo y el jefe de operaciones quienes son los actores primordiales e incurren
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de manera directa en las actividades y procesos internos; la organizacion en su
conjunto es la unidad de andlisis ya que al tener una poblacion tan disminuida no se
necesita de una muestra, son a los altos mandos a quienes se les interviene con una
entrevista, asimismo se cuenta con 12 obreros quienes fueron contratados
eventualmente para efectuar el trabajo operativo, a ellos se les aplica una encuesta

debidamente planteada.

Enseguida se repasa el analisis e interpretacion de los datos arrojados por la encuesta
y la entrevista efectuada a la eventual ndmina, el capitulo IV se compone de una vasta
revision acerca de la informacidén recabada mediante el pronunciamiento en las

técnicas e instrumentos de investigacion antes mencionados.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados alcanzados en el levantamiento de la
informacion tomada en base a encuestas realizadas a 12 obreros indistintamente
contratados por la empresa para que realicen el trabajo y todas las labores que ello
conlleva, de la misma manera, las entrevistas fueron dirigidas a los directores de la
empresa “Clean Injection Trucks”, especificamente al gerente propietario y al jefe
administrativo.

Luego del proceso de analisis e interpretacion se concluye que una de las situaciones
que permiten una mejora continua en la organizacién, es el manual de procesos y

procedimientos.

4.1 Analisis de la Encuesta

4.1.1 Indique el lapso de tiempo que lleva Ud. trabajando en la empresa:

llustracién 4.1 Tiempo de trabajo en la empresa

Menos de un afio
83%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis e Interpretacion: Del total de encuestados el 17% manifiesta que se
incorpord hace un afio y mas, el 83% indica que su tiempo de trabajo en la empresa es
menor a 12 meses. Se considera que el personal operativo no se caracteriza por la
permanencia en el cargo, por tanto tiende a rotar continuamente y es relativamente

ajeno a las actividades de la empresa.

4.1.2 (Al tiempo de empezar sus actividades en la empresa, le indicaron

oportunamente los procesos para después ejecutarlos de manera acertada?

llustracién 4.2 Induccion y empoderamiento a colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion: El 46% del total de obreros revela que hubo una nula
induccién en la inicializacion y puesta en marcha de labores, el 25% manifiesta
imparcialidad con respecto a este proceso y el 29% declara que si hubo tal
adiestramiento para la posterior realizacion del trabajo. Se razona entonces que la
mayor parte de los empleados no se han sentido aptos ni en las capacidades suficientes

para efectuar el servicio pues no hay una preparacién previa.
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4.1.3 ¢Sabe Ud. si la empresa cuenta con documentacion escrita, en donde se
establezcan parametros y procedimientos a seguir en la programacion del

trabajo?

llustracidn 4.3 Presencia de documentacién escrita acerca de procedimientos

Si
0%

Fuente: Elaboracidn propia

Analisis e Interpretacion: ElI 100% de la ndmina desconoce sobre la existencia de un
manual de procedimientos; se constata la no presencia de cualquier tipo de escrito o
respaldo, indispensable en el momento de una instruccion o capacitacion preliminar a
los obreros para que participen de las operaciones siguiendo el respectivo protocolo.
Se vuelve inminente que la organizacion detalle las tareas y actividades en un
documento elaborado, sobre todo considerando que éstas requieren de mucha certeza

y coordinacion.
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4.1.4 Segun su criterio: ¢se manejan procedimientos establecidos y articulados al
momento de realizar sus labores?

llustracion 4.4 Aplicacion de procedimientos al realizar labores

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e Interpretacion: El 42% de la totalidad de los trabajadores considera que
nunca se aplican précticas instauradas por la empresa, el 33% indica que casi siempre
lo hacen, mientras que el sobrante 25% contesta que constantemente se siguen
determinados parametros internos. Se interpreta entonces que los colaboradores no
tienen sustento alguno ni tampoco cuentan con pautas claras a la hora de desempefiar

sus cargos, por lo qué se les dificulta seguir los procedimientos.
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4.1.5 ¢Cree que se recurre al control en las tareas y actividades que Ud. emplea

para el servicio que desarrolla la empresa?

llustracion 4.5 Existencia de control administrativo

Siempre
25%

Casi siempre
33%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacion: El 25% de las personas encuestadas cree que el control
administrativo durantes las tareas y actividades es permanente, el 33% revela que es
usual algun tipo de monitoreo y el 42% manifiesta que no hay supervision como tal.
Se puede decir que en el momento de la verdad el personal no contempla una real
inspeccion por parte de los superiores, el seguimiento de forma constante a la calidad
del servicio es restringido, tampoco hay interés sobre la manera en la que se estan

llevando a cabo las labores.
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4.1.6 ¢ Tiene Ud. conocimientos acerca de la gestion por procesos?

llustracién 4.6 Conocimiento sobre la gestion por procesos

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e Interpretacion: El 80% del personal no tiene idea de qué trata la gestion
por procesos, el 20% indica que si. Queda asi en evidencia la falta de preparacion
interna acerca de conceptos basicos y el requerimiento de una capacitacién empresarial
la cual trate a fondo razones y argumentos firmes para concebir un mapa de procesos,
incluso las exigiencias que precisa el mismo; dando a conocer también las ventajas, la

justificacion y el beneficio que implica tener una apropiada gestion por procesos.
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4.1.7 ¢ Considera Ud. importante el reconocer, registrar y detallar cada uno de los
procesos, dandoles a los mismos, la debida relevancia que tienen en la
organizacion?

llustracién 4.7 Aceptabilidad de procesos documentados

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacion: Al 83% de los trabajadores le parece util el escribir y
documentar un patrén a seguir de cada uno de los movimientos, el restante 17% cree
que la préactica es suficiente y que un recordatorio permanente del avance secuencial

no es significativo.
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4.1.8 ¢ Calcula usted que al implementar un modelo de gestion basado en procesos
operativos, se resalte la mejora en la prestacién del servicio que ofrece la

empresa?

llustracion 4.8 Improvisacion en procesos y mejora del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e Interpretacion: EIl 67% del total de encuestados entiende que al innovar
los procesos productivos, una de las consecuencias inmediatas es que el nimero de
clientes satisfechos incremente; no obstante, el otro 33% tiene el concepto de que no
habra ningun avance organizacional si se efectuan cambios y modificaciones en la
manera de operar pues piensan que la excelencia en el servicio no es tomada como

prioridad.
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4.1.9 ¢Estéa de acuerdo que identificando los procesos operativos se optimizan los

recursos de la empresa?

llustracién 4.9 Discernimiento sobre el reconomimiento y optimizacion de recursos

En desacuerdo
8%

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis e Interpretacion: El 67% de la mano de obra estd completamente de acuerdo
que se minimizan recursos al distinguir una a una las tareas, sobretodo el tiempo que
acarrea el filtrado, acondicionamiento y optimizacion de un depdsito de diesel; el 33%
dice estar convencido que se evitan retrasos o reiteraciones en procesos al conocer de
manera perfecta los pasos que se tienen por ejecutar, asimismo el 8% estima que el
reconocimiento de tareas y actividades no va a tener impacto alguno en la potenciacion

del negocio.
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4.1.10 De las siguientes actividades: ¢cual considera la més problemética?

llustracion 4.10 ldentificacion del proceso con mas problemas

= Preparacion y montaje de
maquinaria

= Didlisis y acondicionamiento del
tanque
Toma de muestras al dep6sito

\

= Compilacion de residuos y
desechos

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e Interpretacion: Gran parte de los colaboradores opina que el proceso de
preparacion y montaje de maquinaria, junto con los procedimientos para la dialisis y
acondicionamiento de los tanques son los que requieren méas esmero y complejidad,
pues se reflejan en el 33,33% que tuvo cada opcion; de igual forma el 25% aprecia la
etapa de compilacion de residuos y desechos como tediosa, unicamente el 8,33%
observa que la toma de muestras al dep6sito es uno de los oficios menos complicados.
Por lo tanto hay indicios que en las jornadas de trabajo, las diligencias son admitidas
como arduas, lo que puede estar afectando el rendimiento de los trabajadores y

originando contraposicion de criterios entre ellos.
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4.2 Analisis de la Entrevista

La entrevista comprende 13 interrogantes que son resueltas por los directores, se sabe
que la empresa es familiar y son los principales quienes por sus propios medios
gestionan el funcionamiento de la misma; se intenta indagar mas a fondo situaciones
un tanto confidenciales como por ejemplo conocer el lapso de vida que acarrea la
organizacion, el descifrar de donde surge el concepto de negocio o el deducir cuéles
fueron los primeros pasos con los que empezaron a forjar sus antecedentes, ademas se
quiere tener informacion de los cargos que cumple cada integrante y estar al tanto de
las labores que les corresponden, del mismo modo las que tienen por atribuir o
designar.

No obstante, autocriticas de los altos mandos dejan al descubierto falencias tales como
desatencion para con algunas acciones, el vacio en la frecuencia del control y
seguimiento de las actividades y la exigencia de un acertado calculo de tiempos y
movimientos.

Esta técnica nos revela que no hay cobertura total de la cuota de mercado a nivel
nacional como consecuencia del descuido en la promocion y marketing del servicio,
se advierte que gran parte de la toma de decisiones es consensuada, que la singularidad
de la empresa es el manejo de tecnologia para enfrentar emisiones nocivas y la
contaminacion que afecta la capa de 0zono, asi también se saca a relucir el interés de
acordar con grandes firmas para posibles alianzas o convenios.

Por ultimo se hace referencia a la competitividad de los rivales, a la proyeccién del
negocio a largo plazo y al valor que los clientes representan para la organizacion.
Consecutivamente se expone la propuesta basada en el disefio de un manual de
procesos ya que se comprueba la inexistencia de un patron en las operaciones y

procedimientos del servicio en cuestion.



CAPITULO V
PROPUESTA DE MEJORA

5.1 Tema

Disefio de un manual de procesos para la empresa “Clean Injection Trucks”

5.2 Antecedentes

El diesel es un producto que se obtiene de la refinacion del petroleo, presenta una alta
variacion entre un lote de produccion y otro, la particularidad de este hidrocarburo es
que tiene la propiedad de oxidarse y degradarse con el tiempo, lo que origina corrosién

ademas de la presencia de hongos y bacterias.
El diesel se lo utiliza comunmente como combustible en empresas industriales y de
transporte. Su mala calidad afecta varios aspectos en la operacion de motores que

utilizan este gasoleo, entre los que se puede citar:

Aumento en el consumo de combustible

- Reduccién de la potencia de los motores

- Corrosion de tanques en lineas de transporte

- Obstruccidn de filtros y consecuentemente cambios continuos.
- Problemas abrasivos y corrosivos en los motores.

- Requerimiento de incrementar el mantenimiento de equipos.

- Imparable contaminacion del medio ambiente
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De modo que el proceso filtrado, acondicionamiento y optimizacién de los tanques que
almacenan el diesel requiere considerar parametros y lineamientos que complementen
el desarrollo de las acciones, asistan cualquier complicacion y eliminen toda clase de
accidentes laborales que se puedan suscitar por falta de normas de seguridad.
En forma cotidiana, es competencia de la empresa “Clean Injection Trucks” el tener
en cuenta los indicadores de calidad y tomar acciones correctivas de cualquier indole,
es por esta razon que se considera el disefiar un manual de procedimientos que permita
la estandarizacion de cada uno de los procesos a asignarse y el esquema de operaciones
que sean claramente establecidas en la prestacion del servicio que oferta la

organizacion para la restauracion del gaséleo presente en los tanques.

5.3 Objetivos de la propuesta

5.3.1 Objetivo General

Disefiar un manual de procesos para la empresa “Clean Injection Trucks”

5.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo en la empresa “Clean
Injection Trucks”.

e Determinar las actividades a desarrollarse en cada uno de los procesos

e Elaborar herramientas que permitan una adecuada gestion por procesos en la

empresa “Clean Injection Trucks”.
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5.4 Resefia histdrica de la empresa

La empresa “Clean Injection Trucks” nace en el afio 2012, presta un servicio Unico
que consiste en el filtrado, acondicionamiento y optimizacién del diesel presente en
tanques de almacenamiento; originalmente se empieza tratando vehiculos pequefios
especificamente camiones para mudanza y camionetas, luego se contemplan mejores
oportunidades en tanques de mayor capacidad derivando la cobertura también a
hospitales y petroleras, el procedimiento de restauracion asegura la confiabilidad del

gasoleo, asi como la durabilidad y el rendimiento de los equipos.

5.4.1 Misién

Renovar las propiedades del diesel existente en depdsitos de almacenamiento a traves
de una didlisis réapida y confiable, al utilizar maquinaria con tecnologia de Ultima
generacion que garantiza la calidad del combustible y cubre las necesidades y
expectativas de los usuarios a través de precios justos, complementariamente se

alcanza un beneficio econémico y una reduccion del impacto ambiental.

5.4.2 Vision

Ser a nivel nacional una empresa lider e innovadora en el mantenimiento y restauracion
de tanques que emplean diesel en sus operaciones, llegando a ser una compaiiia solida
financieramente que aporte al cuidado del medio ambiente y caracterizada por el

respeto y sensibilidad hacia con nuestros empleados y clientes.



5.4.3 Valores
= Excelencia en el servicio =
prestado.
= Propender a la calidad a través .

de la mejora continua.

= Promover el trabajo seguro, n

respetando

seguridad industrial.
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Incitar el cuidado del medio

ambiente.

normas de el

Cortesia y respeto en el servicio
hacia el cliente.

Transparencia y honestidad en
desenvolvimiento de

actividades.

5.5 Estudio del entorno con la ayuda del Marco PESTEL vy las 5 fuerzas

de Michael Porter

Tabla 5.1 Marco PESTEL

POLITICO

ECONOMICO

SOCIO-CULTURAL

- Firmas de acuerdos comerciales
entre Ecuador y la Union
Europea.

- Intencién de declinar impuestos
y aranceles a mercancias
importadas.

- Concurso de méritos para
funcionarios  que  ostenten
cargos publicos.

Ciclos de economia inestable.
Continuidad de la dolarizacion.

Falta de interés por parte de la
inversion nacional y extranjera

Tasa considerable de desempleo.
Cambios constantes en el nivel de
ingresos de la PEA.

Altos grados de gasto y consumo.
Gustos y preferencias cambiantes.
Incremento  progresivo en el
namero de la poblacion.

TECNOLOGICO

ECOLOGICO

LEGAL

- Incorporacién  de  nuevas
tecnologias en todos los &mbitos

- Avances e impactos de la
revolucién digital.

- Innovacion en
comunicacion.

métodos de

Preocupacion por la contaminacion
ambiental y el calentamiento global.
Cambios climaticos y deforestacion.
Desafios en el reciclaje de residuos y
desechos.

Responsabilidad social corporativa.
Regulacidn en el consumo de energia.

Normas internacionales y leyes de
proteccion medioambiental.
Estatutos que  protegen a
empleadores y empleados.
Derechos de propiedad intelectual
y marcas registradas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.2 Método 5 Fuerzas de Porter

Amenaza de
entrada de nuevos
competidores

Poder de
negociacion de
los proveedores

Rivalidad entre
competidores
existentes

Poder de
negociacion de
los clientes

Amenaza de
posibles productos
sustitutos

Perfect
Diesel

Capacitaciones de la
empresa ALGAE-X
Internacional, no
varian los
proveedores

“Clean Injection Trucks” VS
Petroamazonas EP,
Schlumberger, Andes
Petroleum, Halliburton, entre
otros

Nivel de confianza
alto, fidelidad
media, buenas
sugerencias a

terceros

Aditivos
especiales expertos
en la restauracion
de diesel

Fuente: Elaboracion propia
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5.6 Diagnostico de la situacion actual a través de la matriz FODA,

matriz FODA de impacto cruzado, analisis CAME

Tabla 5.3 Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

- Empresa relativamente nueva en el
mercado

- Conciencia social al procurar reducir
emisiones nocivas y la contaminacion
ambiental.

- Precios accesibles para adquisicion de
clientes

Limitada oferta a nivel nacional en
referencia al mismo tipo de servicio

Precisar alianzas en contratos con
grandes empresas como Petroamazonas.

Sector transporte imprescindible del
diesel como combustible

Exigencia de normas nacionales e
internacionales para el cuidado del
medio ambiente.

DEBILIDADES

AMENAZAS

- No hay posicionamiento empresarial
debido a la carente publicidad que se
realiza.

- El personal interno es reducido
- Alta rotacién en la némina

- Falta de entrenamiento y capacitacion al
talento humano

- Inexistencia de procedimientos
definidos

Importaciones de insumos como el
acondicionador de diesel.

Despreocupacién y desinterés por parte
de las fabricas e industrias

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 5.4 Matriz FODA de impacto cruzado
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FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Empresa relativamente nueva en el D1 No posicionamiento empresarial
mercado D2 El personal es reducido
F O D A E2 Conciencia social acerca de las D3 Alta rotacion en la némina
emisiones y contaminacion ambiental D4 Falta de entrenamiento y capacitacion
F3 Precios accesibles para los clientes al talento humano
D5 Inexistencia de procedimientos definidos
. Estrategia FA (Maxi-Mini) Estrategia DA (Mini-Mini)
< . ) . ESTRATEGIA DEFENSIVA ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA
N Al Importaciones de insumos o aditivos suplentes o " . " L, -
<Zt Organizar intensas campafas de marketing  [Reclutamiento y seleccion de colaboradores fijos,
g A2 Despreocupacion y desinterés por parte publicitando la exclusividad del servicio. ser una fuente de formacion y capacitacion
< de las fabricas e industrias Conseguir clientes Unicos y desarrollar la profesional de los mismos. Satisfacer al cliente y
lealtad de los mismos. entregarle un inmejorable servicio.
» Estrategia FO (Maxi-Maxi) Estrategia DO (Mini-Maxi)
LéJ o1 Limitada oferta a nivel pais con respecto al mismo ESTRATEGIA OFENSIVA ESTRATEGIA DE REORIENTACION
g tipo de servicio Proyectar el crecimiento de la empresa a nivel|Estructurar un efectivo equipo de trabajo y elaborar
> 02 Precisar alianzas en contratos con grandes firmas |nacional, sin descuidar la mejora continua del [detenidamente un mapa de procesos.
,:_) 03 Sector transporte imprescindible del diesel servicio que se ofrece. En otras palabras, se |Persuadir a los potenciales usuarios el sentido de
% como combustible expande la participacion del mercado y se responsabilidad social corporativa, intervenir con
% 04 Exigencia de normas nacionales e internacionales [fomenta la misién de la organizacion, lo cual |un aporte positivo al medioambiente.

para el cuidado del medio ambiente

genera mas rentabilidad y posicionamiento.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5.5 Anélisis CAME

Ingeniar programas publicitarios y de marketing
CORREGIR

para asi poder tener aceptacion y acogida por

DEBILIDADES parte de los clientes.

Visitar a los potenciales usuarios y exponerles

directamente los beneficios que consiguen con el
AFRONTAR

servicio de filtrado, acondicionamiento y
AMENAZAS

optimizacion de diesel.
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Persuadir fuertemente al sector industrial acerca

MANTENER
de la responsabilidad social corporativa.
FORTALEZAS
Crear nexos y alianzas con las grandes empresas
EXPLOTAR consiguiendo un ganar-ganar, pues son pocas las

OPORTUNIDADES

organizaciones que ofrecen un servicio de

restauracion al gasoleo.

Fuente: Elaboracion propia



5.7 Mapa de procesos
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llustracién 5.7 Mapa de procesos internos
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Ahora mismo se exhibe el desglose de cada uno de los procesos que se incluyen en el

contenido del mapa de procesos para la empresa “Clean Injection Trucks”.

Fuente: Elaboracion propia
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5.8 Manual de Procesos para la empresa “Clean Injection Trucks”

5.8.1 Procesos estratégicos

Administracion

) Responsable: Gerente
7 PROCESO Propietario
; w)y ESTRATEGICO

‘ . : A
Clean INjecTiONg
TRL[CKS Diesel de caldad es laclavel ADMINISTRACION

1. OBJETIVOS

e Gestionar adecuadamente la empresa tomando decisiones que contribuyan al
logro de los objetivos propuestos.

e Garantizar resultados con el desarrollo de las capacidades de cada uno de los

integrantes de la empresa, ligandolos con la excelencia.

2. ALCANCE

El proceso de administracion inicia con la idea del negocio y se mantiene presente en
todo momento durante las actividades que realice la empresa dirigida por su gerente

propietario.

3. PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION

v' Elaborar un cronograma en el que consten fechas para las distintas
convocatorias, elaboracion de programas y proyectos, y la aprobacion y
difusion del plan administrativo a regirse.

v" Reunion de equipos de trabajo para la definicion de planes y propdsitos, asi
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como también para la delegacion de responsabilidades. Con esto se busca una
comunicacion fructuosa entre los diferentes niveles de la empresa minimizando
los ciclos de trabajo y reduciendo el esfuerzo en la realizacion de las labores.

v" Se gestiona acuerdos con los diferentes actores que serian parte del plan de
accion, clientes, proveedores, personal, etc. Los acuerdos contienen varios
puntos como: las tareas y actividades a realizar, los tiempos y compromisos.
Estos acuerdos deben formalizarse y firmarse por las partes involucradas.

v" Cumpliendo con las fechas establecidas en el cronograma, se elabora una
propuesta en la que constan los programas y proyectos para el plan de accion
que se presidird en adelante, esto se pone a consideracion del Gerente y una
vez aprobado se documenta un formato de plan de accién que tiene que ser

debidamente monitoreado.

Inmediatamente se presenta el diagrama de flujo del proceso estratégico de

administracion con su caracterizacion pertinente.



4. DIAGRAMA DE FLUJO DE ADMINISTRACION
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5. CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ADMINISTRACION

68

Misidn: Gestionar

adecuadamente
empresa tomando decisiones que aseguren su
supervivencia y desarrollo.

la

Lider: Gerente Propietario.

Limites: Se estrena con la concepcién del proyecto o idea del negocio y se mantiene
presente en todo momento durante las actividades que ejecute la empresa dirigida al mando por

procedimientos.

- Establecimiento
inicial de metas y
objetivos a corto,
mediano 'y largo
plazo.

Actitudes y
aptitudes de los
integrantes del
equipo de trabajo.
Facilidad en
generacion de
oportunidades
concretas.

su principal.
Proveedores Insumos Productos Clientes
Gerente Propietario | - Hojas - Convocatorias y | Operarios
Jefe Operativo - Esferos reuniones Cliente externo
Jefe Administrativo - Facturero - Estructuracién  de | Jefe Operativo
- Escritorios proformas y Jefe Administrativo
- Sillas programas. Gerente Propietario
- Vehiculos - Difusion de planes
- Pizarra de accion.
- Equipos del - De!egacién de
sequridad actividades
Documentos Indicadores Cargos Recursos
- Cronograma de | - Situacion  actual | Jefe Operativo - Talento humano de la
actividades de la empresa. Jefe Administrativo empresa.
- Proyectos - Nivel de | Operarios - Manejo adecuado del
estratégicos y| coordinacion y capital.
operativos coherencia en - Magquinarias y
- Registro de planes| actividades. equipos.
accion - Grado de
- Itinerario de| intervencion de las
procesos y| partes complices.

Fuente: Elaboracion propia
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Control de calidad

Responsable: Gerente

| — PROCESO General
/ A4 ESTRATEGICO

- . a
Clean INjecTiONS
TRUCIK S Dese e caidad es CONTROL DE

CALIDAD

1. OBJETIVOS
e Atender los requerimientos que se presenten en los diferentes escenarios
velando siempre por el bienestar de los actores directos que intervienen en los
procesos.
e Asegurar el cumplimiento del manual de procesos a utilizarse en las diversas
practicas que efectua la empresa.
e Analizar los puntos criticos en los procesos del servicio y asesorar a los

directivos acerca de parametros que prevengan posibles errores y fallas.

2. ALCANCE

El control de la calidad aparece en el momento que los altos mandos pretenden
involucrarse responsablemente en los procedimientos empresariales minimizando
cualquier tipo de riesgo y ha de culminar con el evalto del desempefio del servicio,
por supuesto, con especial énfasis en la participacion activa, en el grado de

coordinacion, eficacia y eficiencia de las actividades.

3. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CALIDAD

v' Se analizan e identifican oportunidades de mejora en forma ordenada y

sistematica para conseguir un desenlace optimo en el sistema del servicio
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reduciendo el tiempo/esfuerzo en la realizacion de las labores.

v" Informar al personal involucrado en la empresa el detalle de cada proceso;
habiendo demostrado con anterioridad, la efectividad del servicio dentro de un
plan piloto o de prueba que a su vez, justifica los métodos a emplear.

v Se documenta y notifica los nuevos procedimientos, poniendo a disposicién de
los miembros de la empresa adiestramientos y capacitaciones previas que
tengan como finalidad comunicar, instruir y entrenar al personal para que
cuando los operarios actlen, estén al tanto en la nueva forma de realizar las
C0Sas paso por paso.

v" Propiciar un perfeccionamiento continuo dando seguimiento periodico a los
procesos y definiendo un servicio estandar que comprometa activamente a

todas las partes complices.

A continuacion se observa el diagrama de flujo del proceso estratégico control de

calidad con su caracterizacion pertinente.



4. DIAGRAMA DE FLUJO DEL CONTROL DE CALIDAD
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5. CARACTERIZACION DEL PROCESO CONTROL DE CALIDAD

72

Misidn: Cerciorarse del cumplimiento de
las actividades y tareas acorde a los
parametros consiguiendo la excelencia en los
procesos establecidos al reducir imprevistos
y cubrir requerimientos oportunamente.

Lider: Gerente Propietario.

Limites: El control de la calidad aparece cuando los altos mandos pretenden involucrarse
activa y responsablemente en los procesos empresariales minimizando cualquier tipo de riesgo

0 amenaza y ha de culminar con el evalto del desempefio del servicio.

Proveedores Insumos Productos Clientes
Gerente Propietario - Cuadernos - Conformacion  de | Operarios
Jefe Operativo - Esferos planes y pruebas | Cliente externo
Jefe Administrativo - Pizarra piloto Jefe Operativo
- Fichas de control. | - Identificacion de Jefe AdminisFrati\.lo
- Manuales e oportunidades de | Gerente Propietario
instructivos de la| Mejora.
maquinaria. - Desenlace 6ptimo en
el  sistema  del
servicio.
Documentos Indicadores Cargos Recursos
- Configuracion a| - Cantidad de | Jefe Operativo - Talento humano
detalle  de  un| requerimientos Jefe Administrativo activamente
servicio  estandar,| cubiertos. Operarios comprometido.
donde conste la|- NUmero de - Magquinarias y
nueva forma de| procesos equipos.
realizar las cosas| mejorados. - Adiestramientos y
paso por paso y los | - Administracion capacitaciones
metodos a| efectiva de las previas a los trabajos
emplearse. finanzas. de filtrado,
- Registro del | - Grado de acondicionamiento y
monitoreo continuo | necesidad de optimizacion del
de los procesos| control y diesel.
administrativos Y| supervision.
operativos en la| . Regjuste del
empresa. tiempo/esfuerzo

en la realizac
de las labores.

ion




5.8.2 Procesos Operativos
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Inspeccion
= ) PROCESO Responsable: Jefe
; Operativo
- el OPERATIVO P
Clean InjecTions
TRUCKS Diesel de calidad es laclave! |NSPECC|ON
1. OBJETIVOS

- Determinar la condicion y calidad del diesel mediante la toma de una muestra

ejecutada a los tanques de almacenamiento del combustible.

- Evidenciar la contaminacion del gasoleo para posteriormente asi, poder

justificar la necesidad del servicio emitiendo un criterio

fundamentado con base en la evidencia hallada.

2. ALCANCE

legitimo,

La inspeccion sirve de guia o pauta pues se conoce el tiempo aproximado del lapso de

la limpieza, en este proceso el combustible empieza siendo diagnosticado con ayuda

de la toma de una muestra para posteriormente, decretar el estado del mismo vy las

circunstancias en las que se encuentra el deposito de almacenamiento de diesel

3. PROCEDIMIENTO DE INSPECCION

v" Se estudian las dimensiones y profundidad del tanque a ser restaurado para asi

poder realizar la toma de la muestra con precision.

v Se elige la longitud de la manguera para conectarla a un dispositivo de succion,

gue una vez instalado, hara las veces de aspiradora en una pequefia
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demostracion.
El Jefe Operativo designa a uno de los operarios quien, con la ayuda de una
escalera o como fuere el caso, tiene la tarea de situarse en la parte superior del
deposito de almacenamiento con la intencion de alcanzar verticalmente el
fondo y extraer a la brevedad posible una cantidad valiosa de residuos o
desperdicios que por lo general se localizan en el asiento.
Con la presencia de las partes interesadas; representante del cliente externo y
el maximo exponente de “Clean Injection Trucks”, la muestra sustraida es
aislada y divisada con detenimiento, se corrobora la demanda del servicio de

limpieza en los tanques de diesel determinando la urgencia del trabajo.



4. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA INSPECCION
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5. HOJA DE REGISTRO INSPECCION
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A/ P A
Clean Injecrions PROCESO INSPECCION | CODIGO
TRUC Ks Diesel de calidad esta clave!
ELABORADO POR: | REVISADO POR: FECHA:
Determinar la calidad del diesel a ser tratado identificando las
condiciones del mismo al evidenciar su posible contaminacion
OBJETIVO mediante la toma de una muestra ejecutada a los tanques de
almacenamiento.
Empieza con la toma de muestras en el depdsito para la observacion y
ALCANCE equiparacion con el patron anhelado e involucra hasta la etapa en la
cual se justifica la necesidad del filtrado y acondicionamiento.
AMBITO DE L - P S
- Indagacion preliminar con el diagnostico de la situacion actual.
APLICACION gacionp g
. . AREA
o . f)
N ACTIVIDAD DESCRIPCION ¢{COMO? RESPONSABLE
Se procede a tomar una muestra del diesel del
fondo del tanque, una muestra de la parte
1 Extraccion de_ una medlg Qel combustible en almacenaml_ento y Personal operativo
muestra de diesel | una ultima muestra de la parte superior del
mismo.
Se observa el liquido sustraido y se compara
el contenido con otras muestras que sirven de
Anélisis parametro ideal para reconocer indicios de
2 compqratlvo con quo, §ed|m¢ntos y suspension de agua en el Personal operativo
estandares diesel; se filma el proceso de succion y se
internos fotografian los envases con las tomas, se
apuntan los acontecimientos en la hoja de
registro.
En el mismo sitio y utilizando un micro filtro,
se apartan las impurezas encontradas en las
muestras iniciales para asi, distinguir la
Seqregacion cantidad de agua y el tipo de basura hallada;
3 filtga d% n Sit)l/,l se documentan imagenes con la cdAmara de Personal operativo
" | video de los futuros antecedentes y se anotan
los resultados en el respectivo registro para su
posterior reporte.
NIVEL DE CORROSION Y DETERIORO EN EL DIESEL A TRATAR
Item de Observacion Detectable | No Detectable Observaciones
Color
Viscosidad

Contenido de agua

Punto de nube

Contenido de cenizas




6. CARACTERIZACION DEL PROCESO INSPECCION

tratados.

Misidn: Verificar la condicion y calidad
real del diesel mediante la toma de una
muestra extraida del combustible existente
en los depdsitos de almacenamiento a ser

Lider: Jefe Operativo.

Limites: El proceso de inspeccion comprende el lapso desde cuando el gaséleo interno de
los tanques empieza siendo examinado a través de la toma de una muestra hasta el tiempo en
el que se emite un diagnodstico a las partes interesadas evidenciando la condicion del
combustible en base a los resultados hallados.

Proveedores
Gerente Propietario
Jefe Operativo
Jefe Administrativo

Insumos
- Diesel
contaminado.
- Mangueras
- Méquina

Productos
- Toma de la muestra
del gaséleo inicial.
- Exposicion de los
residuos y desechos

Clientes
Operarios
Cliente externo
Jefe Operativo
Jefe Administrativo

de diesel.

longitud del tanque

succionadora presentes en el
- Botellas plésticas | tanque.
para conservar la | - Justificacion del
toma de la| servicio.
muestra. - Proyeccién del
- Vehiculos. tiempo aproximado
- Escalera. que comprendera la
- Hojas de | restauracion del
registros Combustible.
Documentos Indicadores Cargos Recursos
- Informe acerca del | - Porcentaje de | Gerente Propietario - Talento humano
estado inicial del| contaminacién |Jefe Operativo motivado y
gasoleo. del gasoleo. Jefe Administrativo capacitado.
- Elaboracién de la| - Cantidad de lodo | Operarios - Maquinaria y
proforma del| vy sedimento equipos.
servicio segin las| sustraido. - Transporte propio.
dimensiones y - Necesidad 0

urgencia del servicio.

77
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Restauracion del diesel

= , PROCESO Responsable:
' Operarios
= A4 OPERATIVO &

s . ‘
Clean INjecTiong ,
TRUCIK S Dese e caidad es RESTAURACION
DEL DIESEL

1. OBJETIVOS
e Estipular los lineamientos técnicos para el filtrado, acondicionamiento y
optimizacion del diesel, codificando las actividades claves que surgen en el
proceso continuo de la limpieza.
e Separar integramente toda clase de impurezas (lodo, agua, sedimentos, etc.),
obteniendo un notable elevado desempefio del sistema funcional que reducira
considerablemente las emisiones toxicas del tanque de combustible a ser

intervenido.

2. ALCANCE

Este proceso abarca la etapa en la cual el perimetro es acordonado y asegurado para la
limpieza del tanque de almacenamiento interno como tal, aplica hasta cuando el
personal desmonta la maquinaria y equipos que fueron maniobrados para la

optimizacion del diesel

3. DEFINICIONES

3.1 Lodo y sedimento

El lodo y sedimento se define como el contenido de hidrocarburos y sustancias
quimicas resultantes de la descomposicién natural e inevitable del combustible,

causantes de la degradacién del sistema de inyeccion y de la obstruccién de filtros,



79
mangueras Yy tuberias. Responsables de la corrosion y contaminacién al medio
ambiente se convierten en elementos inflamables, toxicos y nocivos pues son el

producto de mezclas o emulsiones de desechos de aceites, hidrocarburos y agua.

4. PROCEDIMIENTO DE RESTAURACION DEL DIESEL

v' Para impedir accidentes laborales o cualquier amenaza de incendio; el equipo
de trabajo es dotado previamente de cascos protectores, chalecos reflectores,
gafas, guantes y botas de seguridad industrial para su proteccién personal.

v Aislar cuidadosamente la zona de trabajo empleando sefialética apropiada,
verificar que el rea cercana a donde ha de estar la maquinaria a instalarse y la
parte externa de los tanques sea fiable, es decir, cerciorarse que no exista
ninguna clase de peligro ya que manipular liquidos inflamables conlleva un
alto riesgo.

v' El Jefe Operativo ha de encargar a sus operarios que se monte, conecte, calibre
y chequee los equipos e instrumentos de acuerdo a los instructivos y manuales
originales de la maquina que requiere de energia eléctrica para su permanente
funcionamiento.

v" Situados en la apertura del tanque, los operarios proceden a abrir la tapa y son
encomendados para colocar las mangueras provenientes de la maquina
succionadora en el espacio interno del depdsito.

v Con la ayuda de un tubo acoplado a la manguera succionadora y para un mayor
alcance, se interviene el fondo y las paredes del almacenamiento de diesel;
mientras se absorbe y depura una y otra vez dicho gasoleo contaminado, la

segunda manguera devuelve reiteradamente el hidrocarburo ya filtrado al
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dep6sito en su estado original y al instante, simultaneamente se eliminan las
cuantiosas acumulaciones de desechos anteriormente detectadas.

La maquinaria ocupa un imén el cual precisa estar impecable en todo momento,
y también filtros, que exigen ser sustituidos constantemente puesto que después
de un moderado lapso de tiempo y dependiendo del nivel de suciedad son
separados al cumplir con su mision de atrapar considerables cantidades de lodo
y sedimento.

Los residuos que se han descubierto dentro del depdsito durante la limpieza son
separados hacia un recipiente provisional para posteriormente ser desechados.
Revisar que el hondo y costados de la unidad de almacenamiento no contenga
la minima impureza o sedimentos; si los tuviere, se repite el proceso de
“dialisis” nuevamente con el equipo optimizador del combustible, caso
contrario la restauracion se reanuda al agregar un poderoso y unico aditivo que
detiene el desgaste del diesel, preserva el deterioro y prolonga la vida util de
los componentes del sistema de combustion del tanque como conductos, cafos,
tuberias, etc.

El equipo de trabajo restituye el espacio intervenido; los operarios concluyen
con el aseo y secado del tanque exterior, finalmente, se procede al desmontaje

y desconexion de maquinaria y equipos empleados hace poco.



5. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA RESTAURACION DEL DIESEL
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Desmontaje de
maquinaria y
equipos
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6. CARACTERIZACION DEL PROCESO RESTAURACION DEL DIESEL

Misidn: Restituir las propiedades originales del
diesel al separar integramente toda clase de
impureza del tanque con la ayuda del filtrado,
acondicionamiento y optimizacién que realiza la
maquina; garantizando la calidad y pureza del
gasoleo al detener su degradacion 'y
descomposicién natural e inevitable.

Lider: Jefe Operativo.

Limites: El proceso de restauracion del diesel abarca la etapa en la cual el perimetro es acordonado
y asegurado para la limpieza del tanque de almacenamiento interno como tal, y aplica hasta cuando
el personal desmonta la maquinaria y equipos que fueron maniobrados para la optimizacion del

intervenido

- Aditivo para diesel

- Botiquin de primeros
auxilios

- Vehiculos

- Escalera

diesel.
Proveedores Insumos Productos Clientes
Gerente Propietario - Filtros nuevos - Eliminacion de | Operarios
Jefe Operativo - Diesel contaminado cuantiosas Cliente externo
Jefe Administrativo | - Recipientes acumulaciones  de | Jefe Operativo
provisionales desechos Jefe Administrativo
- Energia eléctrica anteriormente
- Mangueras y tubos detectados.
- Maquina succionadora | - Diesel  depurado,
- Instructivos y manuales restaur ado y
originales  de  la| OPtimizado
méquina - Separacion y
- Dispositivo de| compilacion de
almacenamiento  de| 'esiduos
combustible a  ser |- Disminucion de

emisiones nocivas al
medio ambiente.

Prolongacién de la
vida Gtil del tanque al

liberarlo de
contaminantes.
- Ventajas en el
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- Escobas y palas

- Arena

- Sefialética apropiada

- Hojas de registros

- Gafas y cascos
protectores

- Chalecos reflectores

- Guantes y botas de
seguridad industrial.

sistema de inyeccion
y corrosion;
conductos, tuberias y
cafios.

Documentos

- Documentacién con
audio, fotografias,
videos, etc. de la
ejecucion del
servicio.

- Registro a detalle de
los procesos y los
métodos llevados a
cabo para una
posterior mejora.

Indicadores

- Nimero de filtros
utilizados o cambiados.

- Cantidad de lodo vy
sedimento absorbido.

- Inspeccién del grado de
contaminacion del
gaso6leo continuamente
restaurado.

- Nivel de impureza del
iman intrinseco de la
maquina.

Cargos
Gerente Propietario
Jefe Operativo
Jefe Administrativo
Operarios

Recursos
- Area disponible

autorizada para las
labores y el servicio.

- Talento humano
motivado y
capacitado.

- Maquinaria y
equipos.

- Transporte propio.

y




Comprobacion de resultados
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. ° a
Clean InjecTiONS
TRUCIK S Dese e caved s e

PROCESO
OPERATIVO

Responsable: Gerente
y Jefe Operativo

COMPROBACION
DE RESULTADOS

1. OBJETIVO

e Revelar las condiciones previas y actuales de la calidad del gasoleo que hay en

el tanque de almacenamiento operado; a través de una comparacion de las

caracteristicas del diesel retirado al principio en el proceso de inspeccion, con

el diesel captado al final, descendiente del proceso de restauracion.

e Autentificar la utilidad y ventajas del servicio de filtrado, acondicionamiento y

optimizacion de diesel, acreditando y corroborando sus beneficios que se veran

reflejados en la comprobacion de los resultados del gaséleo extraido antes y

después del trabajo.

2. ALCANCE

Comprende el momento en el que se toma la muestra inicial del diesel que ha de ser

tratado hasta cuando se identifican los resultados exitosos del servicio, el desenlace del

procedimiento es la satisfaccion del cliente externo.

3. PROCEDIMIENTO DE COMPROBACION DE RESULTADOS

v Se conserva la toma de la muestra inicial con los desechos y residuos hallados

en el piso del tanque durante el proceso de inspeccion.

v Confirmando que la maquinaria ha terminado con una profunda restauracion

del combustible, se introduce una manguera succionadora al depdsito para la
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toma de una muestra por segunda ocasion, esta vez al diesel recién filtrado.

v En el sitio de trabajo se clasifican y observan los ejemplos tomados a priori y
posteriori en el dispositivo de almacenamiento.

v" Se exhibe en el recipiente provisional la totalidad de desperdicios y desechos
derivantes del servicio de dialisis, asi como los filtros que fueron utilizados
para la operacion.

v" Se avala la comparacion de las muestras detallando el grado de impurezas y
suspension de agua en el diesel

v" Se adjunta el analisis de los resultados con los parametros que deben anotarse

en la respectiva hoja de registro para su posterior reporte.

4. DIAGRAMA DE FLUJO DE COMPROBACION DE RESULTADOS

Toma de
muestra inicial
en espera

l

Segunda toma de muestra
al gasdleo restaurado

l

Clasificacion y
observacion de resultados

v
Exposicion de
desperdicios y desechos

l

Comparacién de las
muestras




l

Documentacion y
registro del analisis de
resultados

l

ELABORADO POR: |APROBADO POR: FECHA:
Andres Ramos 02/02/2018
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5.- HOJA DE REGISTRO COMPROBACION DE RESULTADOS

I
P W

COMPROBACION | cADIGO

Clean Injectiong PROCESO
TRUCKS{esemE\camdesgdw DE RESULTADOS
ELABORADO POR: | REVISADO POR: FECHA:
Contrastar las caracteristicas del gasoleo extraido antes y después de la
OBJETIVO intervencion, ratificando el beneficio implicito del servicio que dedica la
empresa.
ALCANCE Aparece con el aislamiento de la muestra original y ha de concluir con la
aprobacion y satisfaccion del cliente para con el servicio.
AMBITO DE -
APLICACION Seguimiento y control de resultados.

N° ACTIVIDAD

DESCRIPCION ,COMO?

AREA RESPONSABLE

Nueva toma de
1 muestra al diesel
restaurado

Por segunda ocasidn, se procede a extraer
una muestra del combustible en el depésito
para el inmediato estudio de sus
particularidades. ElI  procedimiento es
grabado cautelosamente.

Personal operativo

Examinacion de
las muestras

En una superficie plana se aprecian cada una
de las muestras obtenidas al principio en la
demostracién y las obtenidas al final del
proceso de acondicionamiento en el tanque,
es notoria la diferencia del color y la
consistencia del combustible,
definitivamente la eficacia del servicio es
indiscutible.

Personal operativo
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Se presenta la totalidad de desperdicios y
desechos procedentes del servicio de dilisis,
asi como los filtros gastados que fueron
utilizados para la operacidn; los recipientes
con las muestras y los sedimentos son
capturados en la camara fotografica para el
pertinente respaldo y los anexos en el reporte.

Exposicion de
3 residuos y
sedimentos

Personal operativo

COTEJAMIENTO DE LAS MUESTRAS PRELIMINARES Y SUCESIVAS

Parametro de Analisis Unidad Cantidad contenida Observaciones
por litro
Cantidad de agua ml
Cantidad de borras gr

6. CARACTERIZACION DEL PROCESO COMPROBACION DE
RESULTADOS

Mision: Revelar las circunstancias previas y | Lider: Jefe Operativo.
actuales de la calidad del gaséleo presente en
el tanque de almacenamiento operado,
autentificando la utilidad y ventajas del
servicio a través de una comparacion de las
propiedades del diesel retirado al principio en
el proceso de inspeccion, con el diesel captado
al final, descendiente del proceso de
restauracion.

Limites: El proceso de comprobacién de resultados engloba el momento en el que se toma la
muestra inicial del diesel que ha de ser tratado hasta cuando se identifican los resultados exitosos
del servicio, acreditando y corroborando los beneficios que se veran reflejados en un elevado
desempefio del sistema funcional que reduce considerablemente las emisiones toxicas del
dispositivo de almacenamiento de combustible que fue tratado.

Proveedores Insumos Productos Clientes
Gerente Propietario | - Diesel - Toma de la muestra | Operarios
Jefe Operativo contaminado. del gasoleo filtrado. | Cliente externo
Jefe Administrativo | - Diesel restaurado. | - Exposicién de la | Jefe Operativo
- Toma de muestras totalidad de | Jefe Administrativo
- Dispositivo de| desperdicios, lodoy
almacenamiento de | sedimentos
combustible. descubiertos en el
- Recipientes tanque de
provisionales combustible.
- Mangueras y tubos |~ Comparacion de las
caracteristicas  del
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- Maquina
succionadora

- Botellas pléasticas

- Sefialética
apropiada

- Hojas de registros

diesel sustraido en
la muestra inicial y
final.

- Justificacion de
resultados.
- Satisfaccion del

cliente externo.

Documentos

- Documentacién con
fotografias y videos
de la toma de
muestras, y también
de los desechos y
residuos.

Registro minucioso
del  analisis de
resultados donde se
incluya un reporte

acerca de la
condicion y
caracteristicas  del
diesel antes vy
después de  ser

intervenido.

Indicadores

- Porcentaje de
pureza del diesel
restaurado

- Diferencia notable
en el estado del
combustible antes y
después del
servicio.

- Nivel de
satisfaccion del
cliente

Cargos
Gerente Propietario
Jefe Operativo
Jefe Administrativo
Operarios

Recursos
- Area disponible y
autorizada para las
labores y el servicio.

- Talento humano
motivado y
capacitado.

- Magquinaria y
equipos.




5.8.3 Procesos de Apoyo

Contratacion de personal
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e PROCESO DE
/" ) APOYO

Responsable: Jefe
Administrativo

Clean INJecTiONS ,
TRUCKS Diesel de calidad es la,clave! CONTRATACION
DE PERSONAL

1. OBJETIVOS

e Reclutar, seleccionar y contratar a los individuos mas idéneos para formar parte

del personal operativo de la empresa “Clean Injection Trucks”

o Citar candidatos que estén potencialmente calificados para ejercer las labores

que implica el servicio de filtrado, acondicionamiento y optimizacion de diesel.

e Notificar, formar y entrenar a la nueva plantilla respecto de las politicas y

procesos internos; complementar su induccion con adiestramientos vy

capacitaciones para que cuando, en el momento de la verdad, los operarios

actuen seguros en la forma de realizar las cosas paso a paso.

2. ALCANCE

Este proceso de apoyo encierra el momento a partir de que en la gerencia se genera el

requerimiento de personal que asista a los propdésitos, proyectos, contratos y planes de

accion; hasta el instante en el que se modifica el esquema del organigrama interno: al

atribuir cargos, delegar funciones e integrar a individuos que seran un verdadero

respaldo y que haran las veces de operarios, dispuestos y comprometidos a sumarse a

la prestacidn de servicios que ofrece la empresa.
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3. PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION DE PERSONAL

v

Se establecen los requerimientos para ocupar el puesto, un perfil minimo con
las particularidades o caracteristicas que debe tener el personal y la fecha en
que la empresa necesita la disponibilidad de los mismos.

Se convoca a las personas mas competentes y aptas para las tareas y actividades
a encomendarse, con mayores posibilidades de integracion, a través de medios
de comunicacion, bolsas de trabajo o recomendados.

Se acepta y selecciona a dos candidatos con las mejores cualidades y
capacidades para desempefiar los procesos y procedimientos internos que se
realizan en el servicio de filtrado, acondicionamiento y optimizacion del diesel.
Se pacta con las personas electas al estipular y firmar un contrato denominado
<<por obra o servicio>>, esto de apego a las leyes del Cadigo de Trabajo; para
asi garantizar los derechos, tanto del trabajador como de la empresa.

Se procura la inmediata incorporacién de los individuos a los puestos de
trabajo, para instruirlos a la brevedad posible acerca del giro del negocio;
también para poner a su conocimiento todo lo relacionado con la empresa como
cronogramas, proyectos, propdésitos, reuniones, convocatorias, planes de
accion, pruebas piloto, etc. de cierta manera se forja en la flamante plantilla un

sentido de compromiso hacia la empresa.



4. ESQUEMA DE LA CONTRATACION DE PERSONAL

l

Se establecen las
especificaciones de la
vacante a necesitar

l

Determinar el perfil
minimo del personal

l

Convocatoria de personas
calificadas para el puesto

!

Seleccién de los integrantes
del equipo operativo

!

Contratacion laboral;
acuerdo de ambas partes

l

Incorporacion y
capacitacion del
personal

ELABORADO POR: |APROBADO POR: FECHA:
Andres Ramos 02/02/2018
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5. CARACTERIZACION DEL PROCESO CONTRATACION DE
PERSONAL

Misiodn: Reclutar, seleccionar y contratar a | Lider: Jefe de Operaciones.
los individuos mas idéneos para formar parte
del personal operativo de la empresa “Clean
Injection Trucks”; que estén potencialmente
calificados para ejercer las labores que implica
el servicio de filtrado, acondicionamiento y

optimizacion de diesel.

Limites: Este proceso de apoyo parte desde que en la gerencia se genera el requerimiento de
personal que asista a los propdsitos, proyectos, contratos y planes de accion; hasta el punto en el
que se modifica el esquema del organigrama interno: al atribuir cargos, delegar funciones e
integrar a individuos que seran un verdadero respaldo y que hardn las veces de operarios,

dispuestos y comprometidos a sumarse a la prestacion de servicios que ofrece la empresa.

Proveedores Insumos Productos Clientes
Gerente Propietario - Cuadernos - Talento humano | Operarios
Jefe Operativo - Esferos motivado y apto para | Cliente externo
Asesor Legal - Pizarra el servicio. Jefe Operativo
- Carpetas - Conformacion  del | Asesor Legal
- Resaltador equipo de trabajo. Gerente Propietario
- Clips - Culturizacion y
- Manuales e | acoplamiento de la
instructivos nueva terna.
originales de la
maquina.
Documentos Indicadores Cargos Recursos
- Recepcién de | - Aptitudes y | Gerente Propietario - Empresa  “Clean
carpetas y hojas de| capacidades de los | Jefe Operativo Injection Trucks”
vida. operarios. Asesor Legal - Maquinaria y
- Cddigo de Trabajo | - Nivel de equipos
- Celebracion de| pertenencia e - Capital y financiero
contratos de trabajo. | identidad de los
- Se firman y| colaboradores
documentan actas de | - Grado de
compromiso dentro| compromiso de los
de la empresa. futuros integrantes.
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Pagos y remuneraciones

- ' PROCESO DE Responsable:
| Gerente Propietario
/, 14 ocEsO !
Clean INjecTioNg
TRUCKS Diesel de calidad es la,clave! PAGOSY
REMUNERACIONES

1. OBJETIVO
e Registrar las obligaciones de la empresa mediante el calculo, analisis,
verificacion y revision de los pagos a los que tiene derecho el personal.
e Retribuir responsablemente a los colaboradores con una remuneracion digna'y

acorde a los servicios prestados.

2. ALCANCE

Los pagos y remuneraciones tienen su célculo y documentacion desde el instante en
que los operarios son reclutados y seleccionados para las labores en el servicio de
filtrado, acondicionamiento y optimizacion del diesel; el proceso de apoyo se completa
con la aprobacion de los honorarios y el pago de la némina de todo el personal de la

empresa.

3. PROCEDIMIENTO PAGOS Y REMUNERACIONES
v Se revisa preliminarmente el contrato de trabajo y los acuerdos firmados con
los miembros a ser recompensados, para de esta manera pactar inicialmente los
términos y métodos de pago que maneja la gerencia, es decir, el contexto en el
que se realizan las retribuciones.
v Se considera la fecha del contrato de prestacion del servicio en mencién, se

calculan los dias de trabajo y las horas de entrada/salida que se destinaron para
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la ejecucién del mismo; poniendo a conocimiento de cada integrante de la
empresa, los ciclos totales de la jornada laboral llevada a cabo con anterioridad,
deduciendo asi los sueldos y salarios correspondientes que con su debido
consentimiento, se aprueban y consignan, caso contrario se corrigen y cotejan
nuevamente.

Se elabora un acta de recibido en la cual se detalla de manera independiente a
nombre de cada empleado, su respectiva remuneracion conforme los servicios
prestados; y en donde consta la firma de responsabilidad de cada titular para
posteriormente otorgar los pagos y retribuciones que son entregados en
estimulo y en reconocimiento a su esfuerzo, sacrificio y desempefio.

De ser el caso, se reportan los viaticos descontados como almuerzos, transporte
personal, etc. que han sido autorizados por los trabajadores para la realizacion

de las tareas y actividades.



4. ESQUEMA DE PAGOS Y REMUNERACIONES

Revision de contratos
acuerdos

l

Socializacién de términos
y métodos de pago

l

Célculo de la jornada
laboral, conteo del ciclo
total de dicho trabajo

l

Asignacion de Conciliacion y correccion
sueldos y salarios < de remuneraciones con la
plantilla

l

¢Los
honorarios son
aprobados?

No
No

!

Creacion de actas de
recibido y constancia de
firmas de responsabilidad

|

Entrega de pagos y
retribuciones

|

Reportar
viaticos

ELABORADO POR: |APROBADO POR: |FECHA:
Andres Ramos 02/02/2018




5. CARACTERIZACION DEL PROCESO PAGOS Y REMUNERACIONES

96

Misidn: Registrar las obligaciones de la
empresa materializando los pagos a los que
tiene derecho el personal y retribuyéndolos
responsablemente con una remuneracion digna
y acorde a los servicios prestados.

Lider: Gerente Propietario.

Limites: Los pagos y remuneraciones tienen su céalculo y documentacion desde el instante en
que los operarios son reclutados y seleccionados para las labores en el servicio de filtrado,
acondicionamiento y optimizacién del diesel; el proceso de apoyo se completa con la aprobacion
de los honorarios y el pago de la némina de todo el personal de la empresa.

Proveedores
Gerente Propietario
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Insumos
- Calculadora
- Recibos
- Cuadernos
- Esferos
- Pizarra
- Carpetas
- Regla
- Billetes y monedas

Productos

- Rendicién
cuentas.

- Honorarios
entregados y
admitidos.

- Satisfaccion
personal
empresa.

- Confianza y garantia
empresarial intacta.

de

del

de la

Clientes
Operarios
Jefe Operativo
Jefe Administrativo
Gerente Propietario

Documentos

- Resumen de roles de
pagos

- Documentacion de
sueldos y anticipos.

- Respaldos  fisicos
sustentados en
cheques y recibos
firmados.

Indicadores
- Jornadas laborales
completas.
- Conviccién de un
desempefio positivo

en los  distintos
cargos.

- Cumplimiento
Optimo de tareas y
actividades.

- Acatamiento integro
de  Ordenes vy

mandatos.

Cargos
Gerente Propietario
Jefe Operativo
Asesor Legal

Recursos
- Sistema monetario
dolarizado
- Patrimonio y capital
financiero propio
- Economia
crecimiento

en
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Publicidad y difusion del servicio

— PROCESO DE Responsable: Jefe de
Operaciones
' APOYO
/ 1{
Clean Injecrions PUBLICIDAD Y
TRUCKSDesddecmdadestac!wd DlFUS|ON DEL
SERVICIO

1. OBJETIVO
e Buscar estrategias de mercadotecnia que permitan mantener inmersos a los
actuales y atraer a los potenciales clientes del servicio, posicionando la imagen
de la empresa frente a la posible competencia.
e Aumentar el nimero de prestacion de servicios creando un sentido de

preferencia que permita reconocer y acaparar a virtuales clientes.

2. ALCANCE

El proceso de publicidad y difusion del servicio se estrena cuando los ejecutivos toman
acciones resolutivas al detectar la necesidad de material publicitario debido al
desconocimiento de la idea del negocio, y ha de culminar con la generacién de clientes

a través del cierre de negociaciones y concepcion de contratos.

3. PROCEDIMIENTO DE PUBLICIDAD Y DIFUSION DEL SERVICIO

v Se crea el disefio de la publicidad de acuerdo a los proyectos y programas ya
establecidos con antelacion, manteniendo especial énfasis en el tipo de clientes
que se aspira llegar a tener.

v' Definir el medio publicitario que insista en comunicar las singularidades y
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beneficios del servicio, se distinguen los proveedores que nos acercan hacia los
clientes y consumidores.

Identificar oportunidades tanto en el sector privado como en el publico,
perfilando adecuadamente a los posibles prospectos que posteriormente se
convertirdn en virtuales clientes.

Se organiza y suministra el material informativo que se destina al anuncio y
propagacion de los servicios que oferta la empresa; traducidos en la reparticion
de volantes, folletos, tarjetas de presentacion, articulos en el periddico,
publicidad en radio, visitas comerciales externas, propagaciéon movil por
altoparlante, etc.

Se estudia una lista de alternativas de las empresas interesadas y se escoge a la
mas apropiada, para que en representacion de la empresa, se concrete el

contrato por medio de llamadas, envio de mensajes o entrevistas personales.



4. ESQUEMA DE LA PUBLICIDAD Y DIFUSION DEL SERVICIO

Creacion del disefo
de publicidad

l

Interpretacion y
deduccion del cliente
ideal

l

Definir el medio
publicitario, diferenciar
proveedores

l

Identificacion de
oportunidades, analisis
del perfil de posibles
prospectos

!

Abastecimiento y
revision de contenido
propagandistico

|

Reparto y
distribucion de
material publicitario

!

Seguimiento de
las alternativas
predominantes

ELABORADO POR: |APROBADO POR: |FECHA:
Andres Ramos 02/02/2018
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5. CARACTERIZACION DEL PROCESO PUBLICIDAD Y DIFUSION DEL

SERVICIO

nimero de

usuarios.

Misidn: Buscar estrategias de mercadotecnia
que posicionen el nombre e imagen de la
empresa y que impulsen un aumento en el
prestaciones
destacandose un sentido de preferencia al
mantener inmersos a los actuales clientes, asi
como también al atraer a los potenciales

del servicio;

Lider: Jefe Administrativo.

Limites: El proceso de publicidad y difusion del servicio inicia cuando los ejecutivos toman
acciones resolutivas al detectar la necesidad de material publicitario debido al desconocimiento de
la idea del negocio, y ha de culminar con la generacion de virtuales clientes a través del cierre de
negociaciones y concepcion de contratos.

Proveedores
Gerente Propietario
Jefe Administrativo
Jefe Operativo

Insumos
- Micréfonos
- Cuadernos
- Esferos
- Calculadora
- Carpetas
- Regla
- Ligas
- Material
publicitario impreso
- Vehiculos

Productos
- Diferenciacion y
ventaja competitiva.
- Interés por el

mantenimiento de los
depésitos de diesel
- Visitas empresariales a

virtuales clientes
externos

- Oportunidades
concretas con

entidades interesadas
- Contactos y citas con
potenciales clientes.
- Cierre
negociaciones

de

Clientes
Petroleras
Refinerias
Gasolineras
Hospitales
Municipios
Vehiculos
requieren diesel

que

Documentos

- Tarjetas de
presentacion de los
directivos.

- Contenido
informativo de la
empresa como
tripticos,  volantes
folletos, etc.

Indicadores

- Tiempo
propagandistico
consumado

- Cantidad de
tripticos 'y flyers
difundidos.

- Lapso que tardan en
llegar las
negociaciones.

- Incremento en el
nGmero de contratos
y prestaciones del
servicio

Cargos
Gerente Propietario
Jefe Operativo
Jefe Administrativo

Recursos
- Transporte propio
- Disefiador grafico
- Capital y patrimonio
empresarial.
- Disponibilidad
tiempo

de




CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

En este proyecto se desarrolla un modelo de gestion administrativa para la empresa
“Clean Injection Trucks” con la intencion de alcanzar niveles dptimos de eficacia
operativa y aplacar principalmente la desorganizacion interna al describir
procedimientos definidos o preestablecidos; al inicio se plantea el origen del problema
no sin antes asociar las causas y los efectos, pronto la justificacion por la ocurrencia
del mismo, por otro lado el analisis critico tiene en cuenta aspectos relevantes como la
disminucion en el nimero de prestaciones del servicio, se formulan algunos de los
escenarios y surgen una serie de interrogantes.

A continuacion aparece el estado del arte y por supuesto, la fundamentacion tedrica
acerca de conceptos clave de la gestion por procesos que se tratan a lo largo de este
documento. En el marco metodolégico figura el enfoque de la investigacion, asi como
las técnicas e instrumentos que fueron utilizados para la misma.

El anélisis e interpretacion de resultados son de la encuesta y entrevista dirigidas a los
operarios y directivos respectivamente, no se presentan inconvenientes en la
recoleccion de datos debido a la reducida poblacion. Es en este apartado donde se
refleja rotacidn de personal lo que impide el involucrarse de lleno con la organizacion,
incertidumbre por parte de las personas contratadas pues deducen no participan de una
verdadera induccion y tampoco tienen plenamente identificadas sus funciones, se
destacan circunstancias como desatencion de la cuota de mercado a razén del

disminuido marketing, también se reconoce la mision, vision, los antecedentes de la

101
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empresa y el cdmo empieza la idea de negocio con el afan de aportar a la proteccion
del medioambiente.

Maés adelante y debido al requerimiento de una mejora continua, se presenta la
propuesta del disefio de un manual de procesos que contiene patrones estandar y
parametros internos sobre procedimientos instaurados que deben seguirse antes
durante y después de las labores de filtrado, acondicionamiento y optimizacion de los
tanques de diesel pues al no encontrarse digital o por escrito, incumplen con
lineamientos y medidas de seguridad que exige este tipo de trabajo.

A partir de entonces prevalece el estudio del entorno con la ayuda del marco PESTEL
y las 5 fuerzas de Michael Porter, ademas se diagnostica la situacion actual de la
empresa mediante la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, la
matriz FODA de impacto cruzado, y el anélisis CAME: corregir, afrontar, mantener y
explotar.

Adicionalmente el mapa de procesos clasifica a los mismos en: estratégicos, operativos
y de apoyo; el valor afiadido que nos ofrece esta herramienta es la identificacion y
caracterizacion de cada una de las responsabilidades, se detalla tareas y actividades las
cuales son coordinadas y a su vez, eliminan una administracion empirica tradicional,
optimizan recursos y estan direccionadas a garantizar la excelencia en la atencion al
cliente.

Por ultimo en el desenlace del proyecto podemos apreciar las conclusiones y
recomendaciones, se precisa la bibliografia y para constancia, en los anexos de la
investigacion se adjuntan fotos de un trabajo ejecutado a los depositos de combustible
del hospital del IESS de Riobamba en el afio 2017 las cuales avalan la calidad del

servicio que presta “Clean Injection Trucks”.
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6.2 Recomendaciones

Primeramente se recomienda cumplir con las politicas y normas internacionales para
el transporte, almacenamiento y manejo de combustibles liquidos derivados de
petréleo ya que el tratar depositos de almacenamiento que contienen hidrocarburos
constituye inmediato peligro y representa una seria amenaza para la seguridad del
personal, a propdsito un factor que reduce el riesgo y es obligacion de la empresa es
acordonar el area donde se va a efectuar la intervencion.

Por otro lado, es conveniente el estipular acuerdos con un grupo gue sea acreditado en
esta clase de actividades para que asi su contrato sea fijo y no ocasional; mediante esto
se pretende impulsar sobre todo la estabilidad laboral y garantizar los beneficios
legales y privilegios que goza el talento humano actualmente, la organizacion debe
atribuir absoluto respaldo, empoderamiento a la némina operativa e invertir en ellos si
es posible en capacitaciones permanentes.

Una cualidad notable de las grandes firmas es tener la ventaja de importar directamente
los insumos complementarios al servicio que otorgan, en este caso se convierten en sus
propios proveedores y Unico medio de abastecimiento.

Es prioridad poner en practica el manual sugerido para asi encontrar la suma de eficacia
y eficiencia en la prestacion del servicio, se vuelve un requerimiento extra el
cronometrar los procesos y procedimientos a realizarse sobre todo en el area operativa
con el fin de que la empresa optimice recursos y tenga futuras proyecciones en la
programacion del trabajo pues se acuerda un tiempo requerido por el cliente en el trato
pactado, por ende, conlleva disponer gradualmente de un control, monitoreo y

seguimiento mas exacto.
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA AL PERSONAL OPERATIVO

UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA “CLEAN
INJECTION TRUCKS”

Objetivo:

Desarrollar un modelo de gestion administrativa para la empresa “Clean Injection
Trucks”.

Instrucciones:
Gracias por el tiempo que nos brinda para completar esta encuesta. Su opinion es de
gran importancia para mejorar los procesos dentro de la empresa.

Ponga una X en el casillero correspondiente y avance a la pregunta siguiente.

1. Indique el lapso de tiempo que lleva Ud. trabajando en la empresa:

Mas de un afio

Menos de un afio

2. ¢Al tiempo de empezar sus actividades en la empresa, le indicaron

oportunamente los procesos para después ejecutarlos de manera acertada?

Si

Mas 0 menos

No
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3. ¢Sabe Ud. si la empresa cuenta con documentacion escrita, en donde se
establezcan parametros y procedimientos a seguir en la programacion del

trabajo?

Si

No

4. Segun su criterio: ¢se manejan procedimientos establecidos y articulados al

momento de realizar sus labores?

Siempre

Casi siempre

Nunca

5. ¢Cree que se recurre al control en las tareas y actividades que Ud. emplea para

el servicio que desarrolla la empresa?

Siempre

Casi siempre

Nunca

6. ¢ Tiene Ud. conocimientos acerca de la gestion por procesos?

Si
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No

7. ¢Considera Ud. importante el reconocer, registrar y detallar cada uno de los
procesos, dandoles a los mismos, la debida relevancia que tienen en la

organizacion?

Si

No

8. ¢Calcula usted que al implementar un modelo de gestion basado en procesos
operativos, se resalte la mejora en la prestacion del servicio que ofrece la

empresa?

Si

No

9. ¢Esta de acuerdo que identificando los procesos operativos se optimizan los

recursos de la empresa?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
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10. De las siguientes actividades: ¢cuél considera la mas problematica?

Preparacion y montaje de la maquinaria

Diélisis y acondicionamiento del tanque

Toma de muestras al deposito

Compilacion de residuos y desechos

Fecha de aplicacion:
Nombre del encuestador:
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ANEXO 2 ENTREVISTA A LOS DIRECTIVOS

UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

APARTADO DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA “CLEAN INJECTION TRUCKS”

Objetivo:

Desarrollar un modelo de gestion administrativa para la empresa “Clean Injection
Trucks”.

Cuestionario

1. ;Qué fue lo que le motivo a usted para originar la prestacion de este tipo de
servicios?

¢ Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?

¢ Cudl es el cargo que desempefia dentro de esta empresa?

¢Podria detallar las tareas que usted realiza?

o > DN

Adicional a las tareas a usted asignadas; ¢ cuales considera son necesarias y que, por

alguna razon se descuidan o no se realizan adecuadamente?

o

¢ Toma siempre decisiones sin ayuda de otros?

7. ¢Cual es la caracteristica distintiva de esta organizacion, aquella que la hace tnica
de entre su competencia?

8. ¢Cuales considera que son las debilidades internas que impiden el apropiado
funcionamiento?

9. ;Qué empresas considera son sus rivales directos?

10.  ¢Cuédl es la peculiaridad de su competencia?

11. ¢COmo ve a su negocio en los proximos 5 afios?

12. La empresa a la que pertenece, ¢se preocupa por los intereses y necesidades del
cliente?

13. ¢;Como asegurar que el personal eventualmente contratado haga bien su

trabajo?
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ANEXO 3 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

PREGUNTA

GERENTE PROPIETARIO

JEFE ADMINISTRATIVO

1. ;Qué fue lo que le
motivo a  usted
originar la prestacion
de este tipo de

servicios?

La razbn que me motivo a

relacionarme con este tipo de
prestacion de servicios fue que en la
mayoria de tanques de diesel
pequefios, medianos y grandes no se
realizan trabajos de mantenimiento a
nivel particular y/o nivel estatal como
recomiendan las normas
internacionales para el uso de este
combustible en las maquinas y
equipos. Por lo que es un nicho de

mercado demasiado importante.

La necesidad de una solucidn eficaz

a un problema inminente de
contaminacion existente en nuestro

medio.

2. ¢Cuéanto tiempo
Ileva trabajando en la

empresa?

Desde su creacién en enero del 2012
hasta el presente, es decir, 7 afios y 5

meses.

Soy parte del negocio familiar

aproximadamente ya por cinco afios.

3. ¢(Cuél es el cargo
que desempefia dentro

de esta empresa?

Soy el Gerente Propietario de la
empresa, el forjador de la idea de

emprender en este negocio.

El cargo que desempefio es el de
asistente del jefe, mis funciones se
concentran también en la asesoria
legal pues soy abogado de profesion

y me apasionan las leyes.
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4. ;Podria detallar las

tareas que  usted

realiza?

Soy responsable de  importar
maquinaria 'y ocuparme de su
progresivo mantenimiento; también
hago contactos personales para
ofrecer el servicio de tratamiento y
restauracion de combustible a nivel
nacional tanto a hospitales, a consejos
provinciales, como a refinerias,
vehiculos, etc. que requieren diesel en
sus actividades.

A su vez, soy el representante para la
firma de contratos que se logran

principalmente  con compaiiias

petroleras y quien pone énfasis en
calificar como proveedor exclusivo de
este tipo de servicio a “Clean

Injection Trucks”.

Las acciones que abarca mi gestion
son las de apoyo organizacional,
seleccion y contratacion de personal,
planificacion de reuniones,
preparacién 'y coordinacién de
logistica interna, elaboracion de
informes de las jornadas de trabajo
efectuadas con el respectivo detalle
de la proforma, asignacién de
sueldos y remuneraciones.

También tengo el compromiso del
mediante

servicio post-venta

llamadas y la disposicion de
verificar la lista de clientes visitados
y por visitar, todo esto con el afan de
cumplir la misiobn 'y vision
empresarial.

Finalmente aporto en la asesoria
tributaria, laboral, penal, civil y
societaria, al solucionar posibles

problemas juridicos que puedan

surgir.

5. Adicional a las

tareas a usted
asignadas;  ¢cuales
considera son

necesarias y que, por
alguna  razén  se

descuidan o no se

Seria aconsejable presentar informes
al Ministerio del Medio Ambiente
dando a conocer la labor altruista de
proteccion al medio ambiente que
comprende este giro de negocio.

Igualmente se hace necesario el

contrarrestar  anticipadamente  la

Lo que hace falta en la empresa es
sefialética apropiada al momento de
acordonar el area que va a ser
intervenida.

Pienso que es apremiante también el
proyectar un circuito de didlisis

estdndar para operar en cualquiera
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realizan

adecuadamente?

descoordinacion pues con frecuencia
hay confusion entre los colaboradores
con respecto a la delegacion de sus
oficios y funciones, adicionalmente
creo que se descuida el controlar los
derrames involuntarios en el espacio

donde se manipula el diesel.

de los depdsitos a donde haya que
dirigirse.

Por otra parte, los desechos y
residuos resultantes del trabajo no
son recopilados en contenedores
seguros ni evaporados de manera
idonea lo que representan un déficit
en direccion a la busqueda
implacable de la excelencia y

calidad en un servicio amigable con

la naturaleza.

6. ¢Toma siempre
decisiones sin ayuda

de otros?

Algunas decisiones son personales.
Pero cuando la situacion amerita
consulto y analizo con el jefe de
administrativo 'y el jefe de

operaciones.

No del todo pues las que competen

decisiones gerenciales son
consultadas a mi superior, y cuando
las disposiciones necesitan distintas
visiones interdisciplinarias se cuenta
otros

con la asesoria de

profesionales.

7. ¢Cuadl es la
caracteristica
distintiva de esta
organizacion, aquella

que la hace Unica de

entre su competencia?

Intentamos por todos los medios y a
nuestro alcance que la excelencia sea
un habito, de modo que somos el
servicio que brindamos en el dia a dia.
Nuestro objetivo estratégico es:
ayudar al medio ambiente y al planeta
Tierra del calentamiento global con el
mejoramiento de la calidad del diesel,
por lo tanto, aportar en la disminucion
del

nimero de emisiones gases

contaminantes.

Se utiliza tecnologia de ultima
generacion, también el interés por
estar a la vanguardia en lo que
respecta a la  oferta de

productos/servicios

respectivamente.
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8. ¢Cuales son las | Primeramente el constante cambio de | La carencia de procedimientos
debilidades de su | personal, esto ocasiona que no se | definidos pues de cierto modo el
empresa? tenga una némina comprometida con | trabajo se lo ejecuta empiricamente,
su trabajo, preparada y habituada con | también el deficiente entrenamiento
la excelencia. e induccion a los miembros que se
Por otra parte, el conflicto en la | incorporan. Aparte de esto, creo que
importacion de aditivos especiales | no se explotan los nichos de
para los tanques Yy depdsitos | mercado en su totalidad.
rehabilitados, la forma sencilla en que
se sustrae el muestreo de combustible,
también el reducido posicionamiento
empresarial y la falta de difusion del
servicio para darlo a conocer a nivel
pais.
9. (Qué empresas | Las empresas que calibran los | Para “Clean Injection Trucks”, gran
considera son sus | surtidores de combustible en las | parte de las empresas que se dedican
rivales directos? gasolineras y a la vez hacen una labor | a la optimizacion, filtrado vy
de extraccion de sedimentos y agua de | acondicionamiento del combustible
los tanques en forma manual. Como | en depositos.
por ejemplo Perfect Diesel, afincado
en la ciudad de Guayaquil.
10. ¢Cudl es la| Los precios bajos debido a que | La oferta de un producto o servicio
peculiaridad de su | solicitan que los tanques estén vacios | facilmente reconocible, de

competencia?

para a continuacion sacar la suciedad
con recipientes y escaleras, cobrando
por 2 o 3 dias de labores pero sin darse
cuenta que la vida de los obreros
puede verse comprometida pues se

absorbe involuntariamente elementos

moderada aceptacion y amigable
con la naturaleza que ya reside por

afos en el mercado.
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téxicos y gases.

11. (Como ve a su
negocio  en los

préximos 5 afios?

Una empresa lider a nivel nacional
con lo que respecta a optimizacion de
combustibles, envuelta en alianzas
estratégicas y trabajando también en
sociedad con importantes firmas como
Petroamazonas EP, Schlumberger,
Andes Petroleum, Operaciones Rio

Napo CEM, Halliburton, etc.

En 5 afios seremos una empresa
reconocida a nivel regional por los
logros alcanzados, y el meritorio

aporte al medioambiente.

12. La empresa a la

que pertenece, ¢se
preocupa por los
intereses y
necesidades del

cliente?

Si, para nosotros el cliente es el centro
de nuestro trabajo. Su majestad el
cliente es el que ordena, permite, paga
y nosotros tenemos la obligacion de
satisfacer sus necesidades y cuidar sus
intereses, para asi lograr usuarios

satisfechos y cautivos del servicio.

Si, siempre tratamos de darle lo

mejor al cliente al cubrir sus
necesidades y preocuparnos por lo

que le interesa.

13. ¢(Cémo asegurar
que el  personal
eventualmente

contratado haga bien

su trabajo?

Siempre habrd contratos de personas
eventuales y para asegurar que su
trabajo esté bien realizado, es
menester un pequefio seminario con
explicacion tedrica y practica antes de
ir a la empresa contratante y una
supervision cercana de nuestro jefe de

operaciones.

Las personas que integran la

organizacion se sienten retribuidas

mediante incentivos de todo tipo.
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ANEXO 4 FOTOGRAFIAS DE LOS PROCESOS

DIESEL FILTRADO Y NO
FILTRADO

SUPERVISION DE
ACTIVIDADES
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OPERARIOS

TRABAJANDO

PREPARACION DE LOS

EQUIPOS
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SEDIMENTOS

ENCONTRADOS

CAMBIO DE FILTROS




