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RESUMEN

En esta investigacion se presenta una propuesta titulada “MANUALES DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA SERVING”, aplicando la
metodologia PDCA, a través del Software: Business Process Model and Notation,
la cual servira como documento de induccion para todos los empleados de la
empresa, direccionada a proponer un modelo de gestién por procesos para la
empresa SERVING, que elimine la ineficiencia de sus procesos y mejorar su
rentabilidad.

El desarrollo de esta investigacion se llevo a cabo en algunas fases. En la primera
fase se procedio a levantar la informacién identificando los problemas y necesidades
de la empresa SERVING, que permitieron determinar el plan de esta investigacion,
planteando los objetivos a cumplirse.

Consecutivamente, se levantd la informacion de la situacion actual de la empresa,
utilizando como instrumentos la entrevista, fichas de observacion y reuniones
mantenidas con todos los funcionarios de la empresa, dando como resultado la
descripcion de la empresa, los productos que ofrece, los procesos que lleva a cabo y

los problemas de los mismos.

Con esta informacidn, se procedié a hacer el andlisis de la situacion actual de la
empresa SERVING, mismo que comprendié: diagramas de flujos de la situacion
actual de los procesos operativos de la empresa, validacion de la situacion actual
de los procesos operativos, andlisis de tiempos de la situacion actual de los

procesos operativos y analisis de costos actuales de los procesos operativos.

A partir del analisis sefialado en el parrafo anterior, se realizd mediante reuniones
con los funcionarios de la empresa y la Gerencia General las mejoras en los
diagramas de flujo, tiempos y costos en los que incurren los empleados para

desarrollar los procesos operativos de la empresa.
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ABSTRACT

This arch presents a proposal entitled "Manuals of the processes operating of the company
SERVING", applying the PDCA methreseodology, software: Business Process Model and
Notation, which will serve as a document of induction for all employees of the company,
directed to propose a model of management processes for the SERVING company, that

eliminates the inefficiency of their processes and improve their profitability.

This research was conducted at some stages. In the first phase was to raise the information
identifying the problems and needs of the SERVING Company, which allowed determining

the plan of this research, considering the objectives to be met.

Consecutively, raised the information of the current status of the company, using as
instruments the interview, observation sheets and meetings with all staff of the company,
resulting in the description of the company, the products offered, processes carried out and

the same problems.

With this information, we proceeded to do the analysis of the current situation of the
SERVING, the same company that included: diagrams of flows of the current situation of
the operational processes of the company, validation of the current situation of operational
processes, times of the current situation of operational processes and analysis of current

cost of operating processes.

From the analysis referred to in the preceding paragraph, was carried out through meetings
with the officials of the company and the General Manager improvements in diagrams of
flow, time and costs that are incurred employees to develop the company's operating

processes.

XVl



INTRODUCCION

Antecedentes

La administracion naci6 en el momento que dos personas necesitaban coordinar actividades
para poder lograr un resultado, que independientemente ninguna de ambas, podria lograr
por separado. Con el pasar del tiempo, la administracion se convirtié en una disciplina
considerada por las empresas, para mejorar su nivel de produccion y lograr mayor

eficiencia y eficacia.

Con la Globalizacion, el desarrollo social, econdmico e industrial y las necesidades cada
vez mas exigentes por parte de los consumidores o clientes, ha obligado a muchas
empresas a aumentar su competitividad para asegurar su permanencia en el mercado,
obligandolas a reconvertir el modo de dirigir o gestionar su empresa. La Norma
Internacional 9001, se ha convertido en la base para que las empresas busquen modificar y
mejorar su forma de administracion, ésta centra todos los elementos de administracion de
calidad, con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo, que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios, los cuales son:

e Organizacién Orientada al cliente.
e Enfoque basado en procesos
e Enfoque de sistema para la gestion; y,

e Mejora continua.

Dentro del elemento ENFOQUE BASADO EN PROCESOS, la gestion por procesos en las
empresas, ha tomado mucha relevancia; es asi, que independientemente del tipo de
empresas, desde la mas pequefia hasta la mas grande, el direccionamiento que existe hacia
la gestion por procesos, ha llevado a la toma de conciencia que los procesos son la parte
principal del desarrollo de un trabajo productivo. Ya que, en toda empresa, se mantiene una
idea de lo que es su estructura, donde se establece la posicion de los miembros y se

identifican las tareas de cada uno de ellos; pero, esto no es suficiente, para la evolucion de
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las empresas, se requiere de la participacion de todos los miembros, lo cual se consigue

cuando se los involucra en una tarea en conjunto.

Una de las herramientas méas aplicadas por la mayoria de empresas, dentro de la gestion
por procesos, son los manuales de procedimiento. Estos comprenden herramientas de
orientacion hacia la creacion de valor, mediante la identificacion de los procesos
direccionales, operativos o de apoyo, que deben ejecutar actividades consecuentes de forma

planificada para lograr un objetivo.

Sin embargo, muchas de estas herramientas, han sido minimizadas por parte de la
administracion de las empresas, sin notar, que si se establecen claramente los procesos,
actividades y responsables, se lograra buenas e integradas estructuras, mayor

empoderamiento de sus miembros y agilitar los procesos, que permitira la productividad.

Resefia Historica de: SERVING

La empresa SERVING, nace del emprendimiento del Ing. Sandino Toscano Ortiz, de
profesion Ingeniero Mecénico, para importar y comercializar en el mercado esmeraldefio y

nacional insumos y equipos industriales.

El Ing. Sandino Toscano, quién es el Propietario y Gerente de la empresa SERVING, tuvo
la idea de importar insumos y equipos industriales, aprovechando la oportunidad de poder
ofrecer sus productos a la Refineria Estatal Esmeraldas-EP PETROECUADOR y demas
empresas constructoras que prestan sus servicios a la repotenciacion y obras

complementarias que se lleva a cabo desde hace dos afos.

SERVING esta ubicada en la ciudad de Esmeraldas; y, tiene dos actividades comerciales:

1. Lacompra nacional e internacional de equipos y partes industriales; y,

2. Laventa nacional de estos.
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Inicio sus actividades comerciales el 28 de Noviembre del 2006, como consecuencia de la
inestabilidad en el area laboral de cualquier empresa publica o privada (perteneciente a
terceros), llevando a los mentores de SERVING a generar su propia fuente de ingresos
para su desarrollo econémico. Su propdsito inicial fue el importar y comercializar
productos industriales de acero de calidad y que cumplieran con las especificaciones
técnicas para los requerimientos de sus clientes y, que le permitan ser una empresa lider en

el mercado nacional en comercializacion y suministro de productos industriales.

Debido a las bases exigidas para calificarse como proveedor del Sector Publico, en el afio
2006, SERVING se registra en el Servicio Nacional de Contratacion Publica, obteniendo un

Registro Unico de Proveedores.
En el Anexo 1 se enlistan los productos que ofrece SERVING.

En el Anexo 2 se visualizan las imégenes de los productos destacados en venta de la
empresa SERVING.

Estructura Organizacional

La Estructura Organizacional de SERVING, es una estructura sencilla, y se basa en la

autoridad lineal, la misma que se muestra en el grafico No.1
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Gerente General

Gerente de
Negocios

Departamento Departameno de Departamento de
Administrativo Compras Mecanico

_ Asistente
Contador Asistente de . it

compras .
Logistica Interna

Gréfico 1: Estructura Organizacional de SERVING

Formulacion del problema
Problema General
¢Como puede SERVING aumentar su rentabilidad y eliminar las ineficiencias de

Sus procesos?

Problemas Especificos

e ;Cudl es la situacion actual de la empresa SERVING?
e ;Cuales son los procesos de la empresa?
e (Qué mejoraria SERVING si contara con un manual de procedimientos que

incluya el flujo de las actividades a desarrollar en cada proceso?
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Justificacion

El desarrollo de esta investigacion permitiria a la empresa SERVING el levantamiento
de sus dos procesos principales: Gestion de Compra y Gestion de Ventas, aportando

conocimiento.

Santillan de la Pefia (2010) define a este conocimiento como “la capacidad humana,
basada en la experiencia, que tiene como fin transformar la informacién en decisiones y
acciones concretas” (pag. 19) . Conocimiento que seria brindado por todos los
funcionarios de la empresa y sus clientes actuales, permitiendo asi determinar el giro

que debera considerarse a la hora ofrecer un bien o servicio y todo lo que ello implica.

SERVING, es una empresa unipersonal representada por una persona natural, que
aporta servicios de ingenieria, vende equipos y partes industriales al sector industrial de
la provincia de Esmeraldas, y busca disminuir sus costos, aumentar su margen de

rentabilidad y mantenerse en el mercado, para lo cual, requiere optimizar su gestion.

A los propdsitos mencionados en el parrafo anterior, se agrega, que el aumento de la
demanda frente a la oferta de la empresa SERVING, motiva aun mas a disefar,
documentar y proponer un modelo de gestion por procesos que permita a la empresa
SERVING tramitar compras y ventas efectivas, explotando al méximo la capacidad del
talento humano, identificando los tiempo y costos de cada procesos, tomando dicha

informacion como base para su propuesta.
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Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un modelo de gestién por procesos para la empresa SERVING, como
herramienta direccionada a eliminar las ineficiencias de sus procesos y mejorar su
rentabilidad.

Objetivo Especifico

e Determinar la situacion actual de la empresa SERVING.
e Establecer los tipos de procesos de SERVING aplicando el mapa de procesos.

e Diseflar manuales de procedimientos identificando diagramas de flujo de cada

proceso operativo, para la gestion de SERVING.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de Estudio

El desarrollo de esta investigacién se fundamenta en los siguientes estudios:

1.1.1 Disefio y propuesta de un modelo de gestion por procesos para la empresa Licorera

Lovisone.

El cual fue desarrollado por Yépez Moreira, Gabriela Carolina, en la ciudad de Quito en el
afio 2009, estudiante de la Escuela Politécnica Nacional, misma que en su informe final
concluye “..se recomienda elaborar un manual de procedimientos, aprovechando la
informacion del presente proyecto y el tamafio actual de la empresa, lo cual permitira a
LOVISONE cumplir con su vision...” (Yépez, 2009, pag. 137) Esta investigacion presentd
una propuesta de una situacion de caso real, donde se establece un modelo y una guia de
gestion orientada hacia los procesos organizacionales de la empresa LOVISONE, aplicando
la metodologia de Mejora Contintia: PDCA. Con el propdsito de mejorar la situacion actual

de esa organizacion.

1.1.2 Disefio de un modelo de gestion por procesos para la empresa Equinorte S.A.,

orientada al mejoramiento continuo del sistema comercial.

Desarrollado en la Universidad Central del Ecuador, de la ciudad de Quito, por Aguirre
Carrasco Ana Margoth, la misma que en su informe final recomienda “... Brindar atencion
primordial a los procesos del Sistema Comercial y ejecutarlos de manera correcta,
aplicando la metodologia que se sugiere en el presente proyecto...” (Aguirre, 2012). La

cual se desarrolld en base a la empresa “EQUINORTE S.A”, dedica a comercializar
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vehiculos marca Hyundai, brindarles mantenimiento y/o reparacion segin sea el caso. El
problema principal de la empresa radicaba en contar con una estructura organica
tradicional, que se maneja en forma centralizada sin control sobre sus procesos,
confundiendo actividades, elevando costos y tiempos excesivos de espera, entre otros. Por
lo tanto, para mejorar esta situacién en la organizacion se propone disefiar un Modelo de
Gestion por procesos, que permita el mejoramiento continuo tanto en la Preventa-Venta-
Postventa, lo cual ayudara a disminuir costos, tiempos, duplicidad de tareas y demas

situaciones que se susciten.

1.1.3 Disefio de un modelo de gestidn por procesos para el Departamento de Quimica de

la Universidad Técnica Particular de Loja.

Tesis desarrollada por Castillo Castillo Letty Janett, en el afio 2013, en la Universidad
Técnica Particular de Loja, entre cuyas recomendaciones sefiala “...capacitar al personal
de todo el departamento en temas de administracién por procesos para de esta manera,
lograr mejores resultado...” (Castillo, 2013, pag. 86). Este estudio investigativo presentd
una propuesta de un disefio de un modelo de gestion por procesos cuyo objetivo fue ofrecer
una herramienta que permita conocer como se deben realizar los procesos para la
administracion de los proyectos, recursos humanos y la gestion administrativa del

Departamento de Quimica, con el propésito de mejorar la situacién actual del mismo.

1.2Fundamentacion Teorica

1.2.1 Teoria del Comportamiento Organizacional (Douglas McGregor)

Basada en los estilos de administracion, dénde Mc Gregor sefiala que desde la 6ptica de los
supuestos basicos negativos (x) de un gerente, la mayoria de personas no prefiere trabajar y
por lo tanto no tienen iniciativas, sobre los cuales debe haber un incentivo econémico para
obtener un output performance. También, existen supuestos basicos positivos (y) sobre
miembros organizacionales que no necesitan la presencia del superior que direccione sus

actividades y que también establezca métodos de control sobre las mismas. Por lo tanto
2
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“...las organizaciones funcionan en base a los supuestos que tienen los gerentes respecto

del comportamiento humano de su personal...” (Mc Gregor, 2014, pag. 1)

1.2.2 Teoria del desarrollo organizacional (Richard Bechard, Warren Bennis)

Basada en el Cambio Organizacional planeado y el enfoque de sistema abierto, donde se
realiza una analogia entre la organizacion y los sistemas, evidenciando que para que una
organizacion pueda alcanzar un ideal de desarrollo, todos los *...elementos en
interaccion...”, deben trabajar de manera coordinada, planificada pero sobre todo
intercambiando sus atributos (habilidades), donde exista comunicaciéon y toma de

decisiones, que conduzca a todo el sistema al objetivo deseado. (Achilles, 2004, pag. 11)

1.2.3 Teoria Total Quality Management (Edwards Deming)

Basada en la filosofia de busqueda de la satisfaccion del cliente (externo e interno),
considerando: prevencion, conformidad de especificaciones solicitadas por los clientes,
técnicas de fiabilidad, aseguramiento de la calidad, con el proposito de que las empresas a
través de la fundamental gestion del Talento humano, “...asi como la puesta al dia en
nuevas tecnologias y métodos de trabajo, seran factores clave del desarrollo...” (Fraguela,
2012, pag. 10) de la empresa, que le permitird a la empresa mejorar continuamente, para

crecer y seguir evolucionando en un mercado cada vez mas selectivo.

1.2.4 Teoria de las nuevas perspectivas (Michael Porter)

Esta teoria se basa en la administracion considerando a lo situacional e imperando lo

tecnoldgico. Porter sefiala que las empresas deben enfrentarse a las 5 fuerzas:

“...Ingreso potencial de otras empresas. Poder de negociacion de los proveedores.
Rivalidad entre empresas existentes. Poder de negociacion de los clientes; y, Amenazas de
productos sustitutos,...” (Benitez, 2012, pag. 2)



Para poder establecer estrategias que funcionen en esta estructura y aseguren su
competitividad, aunque tengan que mostrar atributos diferenciadores como: sus tiempos de
entrega, tipo de productos, que hard que los clientes esten dispuestos a pagar por este

atributo un valor adicional.

1.2.5 Direccionamiento Estratégico

Las estrategias a lo largo de la historia, han sido utilizadas en muchos campos como:
militar, en los gobiernos, y hasta en las empresas. Estas estrategias pueden ser intuitivas o
no planificadas y las planificas que suelen ser méas acertadas.

Con la aplicacion de este Gltimo tipo de estrategias, surgen los sistemas, ya que lo que se
requiere es que ese todo que conforma la empresa, funcione organizadamente. Para el
funcionamiento de un sistema se requieren los siguientes elementos de acuerdo a lo que
sefiala (Pérez, 2013, pag. 56):

1. Entradas (inputs): Todo sistema recibe del exterior insumos necesarios
para funcionar, ya que ningun sistema es autosuficiente.

2. Operacién: Todo sistema procesa sus entradas a través de subsistemas.

3. Salidas (outputs): Todo sistema coloca en el ambiente externo el resultado
de sus operaciones

4. Retroalimentacion: Mecanismo sensor que detecta las desviaciones que

deben corregirse para alcanzar los objetivos.

La direccion estratégica se define como: “...la formulacion y puesta en marcha de una
estrategia... ” (Caballero & Freijeiro, 2007, pag. 38). El conocimiento de la realidad de la
empresa coadyuva a la definicion de “Direccion Estratégica” en un proceso conocido como

“Planeamiento Estratégico”, que retine tres estrategias fundamentales:

a) Estrategia Corporativa
b) Estrategia de mercado;

c) Estrategia operativa



El establecimiento de estas estrategias, permiten identificar a la empresa el terreno en el

cual esta actuando y que actividades debe realizar para obtener resultados positivos.

De acuerdo a lo sefialado, se concluye que el Direccionamiento Estratégico, es la etapa de
la Planificacion Estratégica, en la que se establece la Misién, Vision y los Objetivos

Estratégicos para la empresa.

En este punto es importante indicar, que el Modelo de Gestion por Procesos, vincula
estrechamente el Direccionamiento Estratégico con los objetivos particulares de los

procesos criticos de la empresa.

Los elementos del plan estratégico, que méas pesan a la hora de establecer un manual de
procedimiento de los procesos de una empresa son la Mision y la Vision, ya que se
concretan en una serie de objetivos, en cuya consecucion han de participar todas las areas

de la empresa.

1.25.1  Mision Empresarial

La mision incluye los objetivos esenciales del negocio. Cada empresa tiene una mision
especifica de la cual se derivan los objetivos empresariales principales. Por lo cual la

mision debe responder a los siguientes elementos bésicos:

a) ¢Que clase de empresa somos?

b) ¢Para que nos hemos constituido?

c) ¢Qué ofrecemos?

d) ¢Paraquién?

e) ¢Que nos hara diferentes del resto?

f) ¢Donde desempefiaremos nuestras funciones?

g) ¢Con qué recursos desempefiaremos nuestras funciones? (Maqueda, 2010, pag. 52).



Una vez contestadas estas interrogantes por los miembros de la empresa, se procede a

narrar la misién que guiara a la empresa en su gestion.

1.25.2  Vision Empresarial

Mientras la Mision se refiere a la razén de ser de la empresa, la vision se refiere a lo que la
empresa desea alanzar en el futuro. Es decir, la vision muestra que es lo que la empresa

desea alcanzar en un tiempo determinado.

En el Direccionamiento Estratégico se establecen componentes para obtener la Visién, que
ha sefialado (Ogalla, 2010, pag. 6):

Tiempo
Ambito de accion
Posicionamiento en el medio

Negocio Fundamental

S 01 A WD

Valores organizacionales

1.2.7.3 Objetivos Organizacionales

Los objetivos de una empresa son la orientacién que los miembros de ella tratan de seguir.
Estos objetivos son oficialmente comunicados a los miembros, mediante documentos como
los estatutos, actas, 0 mediante comunicaciones publicas por parte de los directivos, que

ayudan a orientar el comportamiento y decisiones de los miembros.

Las empresas tienen varios objetivos que buscan satisfacer las exigencias de los clientes
externos, pero también la de los clientes internos. Estos objetivos son a largo plazo, es
decir; mas de un afio. Los objetivos de una empresa con fines de lucro de acuerdo a lo que
sefiala (De la Cuesta & Munoz, 2010, pag. 28), empiezan por plantear objetivos

econdmicos (Perspectiva Financiera), los mismos que requieren de objetivos comerciales o
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de venta (Perspectiva del Clientes), lo que conlleva a definir objetivos respecto del
funcionamiento de los procesos de la empresa (Perspectiva de los procesos internos), lo que
a su vez, provoca el planteamiento de objetivos personales y del equipo (perspectiva del
Talento Humano y Tecnologia). Todos los objetivos planteados en las diferentes areas estan

enfocados en los econémicos.

1.2.8 Gestidn por procesos

La Gestion por procesos es una propuesta administrativa, por lo tanto asi como ha
evolucionado la administracion, ha ido evolucionado la gestion por procesos, en su
permanente blsqueda de la calidad, donde de manera implicita se encuentra el

mejoramiento de cada uno de los procesos que se gestionan al interior de una empresa.

Antiguamente, las organizaciones funcionaban de manera jerarquica, donde el propietario
de una empresa cumplia todos los roles y funciones que se deberian desarrollar, para llevar
acabo la produccion y comercializacion de sus productos. Sin embargo, fue hasta el afio
1776, cuando Adam Smith publico en su libro “Investigaciones sobre la naturaleza y causa
de la riqueza de las naciones”, que el trabajo sera mas productivo, mientras exista division
del mismo; y, es que cuando se practica esta division del trabajo, intervienen muchos
actores o empleados, que necesitan de una interaccién efectiva, que promueva un trabajo

productivo.

“...La implantacion de la gestion de procesos se ha revelado como una de las herramientas
de mejora de la gestion mas efectivas para todos los tipos de organizaciones. Cualquier
actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y controles para
transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos, informacion, servicios,...) en
resultados (otras informaciones, servicios,...) puede considerarse como un proceso. Los
resultados de un proceso han de tener un valor afladido respecto a las entradas y pueden
constituir directamente elementos de entrada del siguiente proceso...” (MINISTERIO DE
FOMENTO, 2005, pag. 8). Evidenciandose, de esta manera que la aparicion de la division
del trabajo, requiere que todos los recursos que se transforman o procesan, se lo realice de

manera coordinada, ya que de la calidad de este dependeran otros procesos.



Pérez (2013) concluyd que los modelos de “...gestion es cuestion de herramientas; en la
idoneidad de las herramientas reside en buena medida la eficacia de la gestion...” (pag. 51).
Este concepto deberia asegurarse por todas las empresas en las cuales se esta
implementando una reestructuracion de sus procesos, ya que habitualmente las empresas
concentran su “gestion” en la gerencia o direccién, mas sin embargo; un modelo de gestion
por procesos integracionista, requiere de un ciclo de gestion, donde todos los actores
tengan una planificacion y evaluacion de las tareas que forman parte de las actividades que

dan origen a los procesos de la empresa.

Asi mismo Vaca (2009, pag. 186) concluye en su tesis de postgrado que:

La administracion en base a procesos, es el sistema administrativo que permite
investigar y ejecutar todas aquellas acciones tendientes a generar valor agregado,
mediante la planificacion, organizacion, direccion y organizacién de la produccion de
bienes o servicios, todo ello destinado a aumentar la calidad, productividad, mejorar la
satisfaccion de los clientes y disminuir los costes en busca de la ventaja competitiva

sustentable para la empresa.

En este sentido Martinez (2013) en su articulo Desarrollo y definicion de un modelo de
gestion como paso previo para la innovacion empresarial hace referencia a que “...un
modelo de gestidn es un esquema tedrico de un sistema o de una realidad compleja, dénde
se concretan diligencias consecuentes al logro de un negocio...” (pag. 5). Lo cual
analizado desde la optica de la era del conocimiento y de la informacion, iniciar una accion
de mejora para SERVING direccionada a eliminar los problemas actuales como: elevados
costos, retrasos en tiempos de entrega, falta de determinacion de procesos y presupuesto,
mejorara la gestion de sus procesos y serd una herramienta que le aporte productividad y

competitividad.



1.2.8.1 Procesos

Segin Pérez (2013) menciona que ISO 9000 define procesos como: “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos
de entrada en resultados” (pag. 51). En el siguiente grafico se muestra la relacion entre los

elementos de un proceso:

Input % Transformacidn v Output
&

Resultadios

Requerimientos
de clientes

Gestidn

Productos

ELEMENTOS DE UN
PROCESO

Grafico 2: Proceso
Fuente: (Pérez, 2013, pég. 51)

Existen algunas definiciones del término procesos, se recomienda la siguiente definicion:
Mejia (2008) Dice respecto a esto que “Es un conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que se caracteriza por requerir ciertos insumos y tareas particulares que

implican valor agregado con miras a obtener ciertos resultados” (pag. 4).

Los procesos de una empresa representan el valor agregado que entrega la empresa para
satisfacer las necesidades de sus clientes, con la perspectiva de eliminar errores, disminuir

tiempos de entrega, simplificar los procesos y maximizar el uso efectivo de los recursos.

Para determinar un proceso, surgen las siguientes interrogantes, consideradas entre algunas

de las que menciona (Griful & Canela, 2010, pag. 18):

v' ¢Como se llama el proceso?
v ¢Cuales son las actividades de ese proceso?

v ¢Quién realiza las actividades?



v" ¢ Qué recursos se necesita para ese proceso?
v ¢Cuanto tiempo requiere la ejecucién de ese proceso?

v ¢Cual es la calidad del producto que genera ese proceso?

1.2.8.2 Elementos de un proceso

Pérez (2013) , expresa que todo proceso tiene tres elementos:

5. Un Input: producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es
la salida de otro proceso precedente, o de un proceso del proveedor o cliente.

6. La secuencia de actividades: que se precisan con los medios y recursos con
determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien, a la primera: una
persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el
compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas, un
método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacién sobre que
procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabon
del proceso administrativo.

7. Un output: producto con la calidad exigida por el estdndar del proceso. La

salida de un producto que va destinado a un usuario o cliente (pag. 54).
Dentro de este ultimo elemento existen dos tipos:

Output de producto: Bien tangible que posteriormente sera sometido a control de

calidad.

Output de eficacia: Resultados finales, sinonimo de valor y satisfaccion.
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Gréfico 3: Elementos de un proceso
Fuente: (Pérez, 2013)

1.2.8.3 Tipos de procesos

De acuerdo a la gestion de una organizacion, los procesos se dividen en: “Estratégicos,
Operativos y de Apoyo” (MINISTERIO DE SALUD DEL PERU, 2010, pag. 1).

S
— ESTRATEGICOS

r"—\%

O PERATWIOS

TIPOS DE PPOCESOS
2

b

m APOY O

Graéfico 4: Tipos de procesos

Fuente: (MINISTERIO DE SALUD DEL PERU, 2010, pag. 1)

Definicion de procesos estratégicos: Son los procesos relacionados con la Gerencia, que
se refieren a las politicas, estrategias, planes de mejoras, directrices, etc. Con el proposito
de armonizar los procesos operativos con los de apoyo.
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Definicidn de procesos operativos: Son los procesos relacionados exclusivamente con la

actividad comercial de la empresa. (Comercializacion de bienes o servicios).
Definicion de procesos de apoyo: Son los procesos que dan soporte a los procesos

operativos, en este tipo de procesos, los clientes son los mismos funcionarios de la empresa

(clientes internos).

1.2.8.4 Jerarquia de los procesos
En funcion de que todo lo que realizamos en una empresa se puede convertir en un proceso,

existen procesos complejos y sencillos. Debido a esta diferencia de complejidad de los

procesos, es necesario establecer una jerarquizacion de los procesos:

[ MR CRO H Tarea 1 H Tarea 2 H Tarea 4 }

h 4

MACROPROCESOS

PROCESCOS  —— 3% Tarea 3 — Tarea 5

PROCESOS

v

ACTIVIDADES  ——— Tarea &

|
v

TAREAS

TIPOS DE PPOCESOS

ACTIVIDADES

TAREAS

Gréfico 5: Jerarquizacion de los procesos
Fuente: (Martinez, 2014, pag. 48)
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e Definiciobn de Macro procesos: Conjunto de procesos interrelacionados de la
organizacion, que facilitan el logro de la mision de la empresa.

e Definicion de procesos: Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman
entradas en salidas con valor agregado para los clientes.

e Definicion de actividades: Conjunto de tareas interrelacionadas que garantizan el
resultado esperado del proceso.

e Definicion de tareas: Conjunto de acciones simples interrelacionadas para lograr

una actividad.

1.2.8.5 Definicion de mapas de procesos

El mapa de procesos o también llamado: mapeo de procesos 0 mapeo, es la representacion
gréafica de los diferentes tipos de procesos (estratégicos, operativos y de apoyo), donde se
identifican las entradas y salidas y ademas se evidencia la cadena de valor de acuerdo a la

jerarquia de los procesos, de acuerdo a lo que sefiala (Martinez, 2014, pag. 48).

Tm—
___________ [+ ESTRATEGICOS

—Y—

[ sz, [ OPERATIVOS SALIDAS

ENTRADAS

MAPA DE PROCESOS

—

Graéfico 6: Mapa de procesos
Fuente: (Martinez, 2014, pag. 48)
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1.2.8.6 Herramientas para el disefio de procesos y pasos a seguir

1.2.8.6.1 Definicion de los Procesos

Para desarrollar un modelo de Gestién por procesos, es indispensable definir, en esta
investigacion, cuales son las actividades relacionadas a los procesos operativos de la
empresa SERVING. Los mismos que se podran definir en base a los requisitos de los
usuarios externos e internos, ajustandolos a la medida de las necesidades de la
organizacion. Para ello se utilizara la herramienta BPMN, conjuntamente con el modelador
de procesos VISAGI.

1.2.8.6.2 ldentificacion de los procesos

La Mision y Visién de la empresa, seran el punto de partida para identificar los
procesos que se deben desarrollar en una organizacion. Aquellos procesos que se
crean a partir de la Mision, se los denomina Procesos Misionales y los que son

resultado de la Visén, Procesos Visionarios.

Los Procesos Misionales, son los procesos basicos u operativos en los que la
empresa debe trabajar y los Procesos Visionarios son los de apoyo a los Misionales,

con los cuales la empresa puede seguir creciendo.

El objetivo de la identificacion de los procesos es construir un Mapa de Procesos,

que contenga una vision panoramica de la empresa.

1.2.8.6.3 Analisis de los procesos

Para elaborar y disefiar los procesos, es primordial empezar por el analisis de la

situacion actual de la empresa, para lo cual es recomendable realizar entrevistas a

todos los actores directos (clientes internos y externos), los cuales conocen el

desarrollo real de los procesos, de tal forma que se pueda identificar los problemas
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que se estan llevando en el desarrollo de las actividades de un proceso. Para lo cual
es importante definir la situacion actual de los procesos y su andlisis de valor
agrado, para posteriormente presentar un proceso con valor agregado y que apunte a

disminuir esos problemas identificados en las entrevistas y fichas de observacion.

1.2.8.6.4 Disefio y Documentacion

Una vez analizada la situacion real de los procesos, se procede al Disefio de los
procesos, aplicando medidas correctivas a los problemas identificados vy
documentados en las entrevistas, para poder satisfacer los requerimientos de los

clientes internos y externos de la empresa.

Al final cuando se obtiene la informacion producto de las entrevistas y
observaciones, se procede a la elaboracién del Manual de Procedimientos,
herramienta donde se describen los procesos de la empresa, sus actividades y tareas

que debe realizar cada persona de la organizacion.

1.2.8.6.5 Seleccién del lider del Proceso

Para el exito de la gestion de los procesos de la empresa, la identificacion del lider del

mismo es una figura clave. La persona adecuada para ser seleccionada como lider del

Proceso, debe ser aquella que tenga conocimiento de todas las operaciones que se manejan

en la empresa y ademas tenga una posicion dentro de la estructura organizacional, donde

pueda tomar decisiones.

A continuacion se muestran los criterios para la seleccion del lider de los procesos:

Responsabilidad: El lider del proceso, debe responsabilizarse del desarrollo de los
mismos e involucrarse.
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e Conocimiento: Debe tener conocimiento del desarrollo del proceso.

e Liderazgo: Debe tener e inspirar:
v" Creatividad
v’ Capacidad para liderar.
v’ Capacidad de negociacion.
v' Facilidad para adaptarse a los cambios.
v’ Capacidad de ver de forma global el negocio.

e Poder: Para:
v’ Supervisar las actividades de los procesos.
v Gestionar cambios.

v ldentificar impedimentos de éxitos de los procesos. ( Maxwell, 2012, pag. 25)

1.2.8.6.6 Diagrama de Flujo

El Diagrama de flujo es una representacion grafica, que se utiliza para representar
ideas actividades que estan relacionadas y forman parte de un proceso.

Existen diversos tipos de Desgramas de Flujo. El vertical, en el que la secuencia es
de arriba hacia abajo; el horizontal, de izquierda a derecha; el panoramico, se
aprecia de manera global y puede presentarse en forma vertical u horizontal y; el

arquitectonico, describe una ruta sobre un plano arquitectonico.
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Tabla 1: Simbologia utilizada en el diagrama de flujo

FIGURA NOMBRE DESCRIPCION
Q Inicio Indica el inicio de un
proceso
i Proceso Indica el pool del proceso
Datos Indica la entrada de datos
Indica momento en que se
Decisién debe tomar una decision.

Indica una espera para que

//,//'3\\
({ \\, Evento intermedio suceda otra actividad.
\L\ N ///
o S—
—_— Lineas de flujo Indica el orden de los
pasos o tareas
Tarea Indica la tarea del proceso
Tarea 1
Indica que esta actividad
comprende un subproceso
Subproceso

dentro del proceso

17




Indica un deposito de

' ____‘ Datos datos
Indica donde un proceso

Fin termino.

Fuente: (Modeler, 2014)
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1.2.8.7 Manual de Procedimientos

1.29

Un manual de procedimientos es un documento que apoya las actividades diarias de
los funcionarios de determinada empresa. Los componentes basicos de un manual
de procedimientos son: Objetivo, Alcance, Responsabilidad, Consideraciones
Generales, Diagrama general de los procesos, Mapa de procesos, Procedimiento,

Flujograma.

Obijetivo: El propdsito del manual.

Alcance: Lo que comprende el documento.

Lider: Responsable de gestionar la ejecucion del proceso.

Diagrama general de los procesos: Es la representacion global de los procesos.
Mapa de procesos: Es la representacion gréafica de los procesos, en dénde se
muestran, las entradas, recursos de transformacion y salidas.

Flujograma: Es la representacion grafica de las tareas del procedimiento,
utilizando la simbologia correspondiente.

Procedimiento: Es la parte del manual donde se detalla: Nombre del proceso,
objetivo, entradas, salidas, recursos, actividades, tareas.

Indicadores: Valores que sefialan el comportamiento de la empresa.

Politicas: Condiciones que se deben cumplir en el desarrollo de los procesos.
Documentos: Leyes, normas, reglamentos.

Registros: Formatos establecidos por la empresa para desarrollar las tareas de los

procesos.

Indicadores de Gestion

Un indicador tomando como referencia lo que sefiala (Zambrano, 2011, pag. 235), se define

como la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la

situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,

respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.
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Se define como un numero (cociente) que sirve para informar continuamente sobre el
funcionamiento o comportamiento de una actividad en una organizacion. Es decir; una

medida de lo que la empresa hace en un determinado momento.

Los indicadores pueden ser Valores, Unidades, Indices, Series estadisticas, etc. que
permiten establecer el logro y el cumplimiento de las Mision, Objetivos y Metas de un

determinado Proceso.

1.291 Beneficios de los Indicadores de Gestion

Entre los diversos beneficios que refiere (Zambrano, 2011, pag. 250) sobre los indicadores

de gestion tenemos:

e Satisfaccion del clientes: En la medida que la empresa identifique entre sus
prioridades la satisfaccion del cliente, se lo socializara a todos lo que conforman la
misma, y alineara sus objetivos estratégicos con los indicadores, de manera que el
talento humano se dirija en dicho sentido.

e Monitoreo del proceso: Los indicadores permiten vigilar el rendimiento de cada uno
de las actividades que forman parte de un proceso, consintiendo identificar las
oportunidades de mejoras, asi como también implementar acciones correctivas.

e Benchmarking: Si la empresa pretende mejorar sus procesos, el benchmarking, le
permite comprar sus procesos Yy actividades con las empresas de la competencia. Y

esto se facilita si se cuenta con la implementacién de los indicadores.

1.2.9.2 Caracteristicas basicas de los indicadores de gestion:

e Simplificacion: Un indicador debe considerar una dimisién de las siguientes:
economica, social, cultural, etc.
e Medicion: Permite comparar la situacién actual de una dimension de estudio en el

tiempo.
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e Comunicacion: Todo indicador debe transmitir informacién que permita tomar

decisiones.

1.2.9.3 Patrones para la especificacion de indicadores

1.2.9.3.1 Composicion:

Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes caracteristicas:

e Nombre: Debe ser concreto y definir su objetivo y utilidad.

e Formula de calculo: Se debe tener claro la formula matematica para el calculo de
su valor, cuando se trata de indicadores cuantitativos.

e Unidades: Valor en el cual se expresa el indicador.

e Frecuencia: Namero de veces que se va a medir el indicador.

1.9.10 Elaboracion de indicadores de gestion

Se recomienda el siguiente proceso para proceder a la elaboracion de los indicadores de
acuerdo a lo que sefiala (Sanchez, 2013, pag. 72):

1. Defina los atributos importantes

En este punto se puede utilizar la “lluvia de ideas” para que de esta forma se obtenga a
mayor cantidad de sugerencias.
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2. Evaluacion de los indicadores

Un buen indicador debe tener validez, practicidad y puede ser expresado en tres criterios de

evaluacidn secuenciales:

e Medible
e Claro

e Controlable

1.9.11 Gestion de Calidad

La metodologia PDCA o ciclo de DEMING, es una estrategia de mejora continua de
la calidad en cuatro pasos: Planear, hacer, verificar y actuar, que permite a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos, procesos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo
los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la

empresa u organizacion.

Grafico 7: PDCA/CICLO DE DEMING
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El éxito de los procesos depende de la correcta identificacion de cada uno de los flujos que
lo componen, pero también de su gestion. Para esta gestion se recomienda la metodologia
PDCA (Plan, Do, Check, act), “asociada a casi todos los proyectos de mejora continua y
que serd como veremos la columna vertebral del ciclo de vida, y de implementacién de los
proyectos de BPM. El método PDCA, es una metodologia de resolucion de problemas.”

(Pais, 2013, pag. 57)

1.9.12 Modelo de Gestidn

“Un modelo de gestion planteado constituye la secuencia, ordenada y razonado en la cual
deben ser planteadas y resueltas las decisiones” (Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Loja, 2012, pag. 1018)

Toda actividad pre-programada y organizada, dirigida a cumplir una guia o modelo,
conducird a la organizacion a una mejor operacion y toma de decisiones en beneficio de

toda la organizacién y del éxito de sus procesos.

19.12.1 Objetivos de control de gestion

Los objetivos del control de gestion segun Navarra (2006) son los siguientes:

v Informar: Consiste en transmitir y comunicar la informacién necesaria para la
toma de decisiones.

v Coordinar: Trata de encaminar todas las actividades eficazmente a la consecucion
de los objetivos.

v Evaluar: La consecucidon de las metas (objetivos) se logra gracias a las personas, y
su valoracion es la que pone de manifiesto la satisfaccion del logro.

v" Motivar: El impulso y la ayuda a todo responsable son de capital importancia para

la consecucion de los objetivos. (pag. 1).
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1.9.12.2 Factores que afectan el control de gestion

Los factores que afectan al concepto de control de gestién asumidos por los responsables de
la empresa van a determinar en el futuro las exigencias y nivel de calidad de todos los

componentes del sistema de control de gestion.

v" Factores internos

» 7El sistema de organizacion jerarquica de la empresa u organigrama funcional.
» Laforma de dirigir la organizacion de los propietarios.

» El sistema de informacion que maneje la organizacion”. (Mufiiz, 2013, pag. 255)

v" Factores Externos

* ”La competencia externa, que obliga a adoptar estrategias diferentes.

« Lalegislacion aplicable: Leyes, Reglamentos, Cadigos, etc.

« La utilizaciéon de nuevas tecnologias para promocionar los productos.” (UPS, n.d,
pag. 45)

1.9.12.3 Limitaciones del Control de Gestion.
Las posibles limitaciones que pueden afectar un adecuado control de gestion son:

. “...La forma o el tipo de objetivos plasmados en la planificacion estratégica, lo cual

condiciona el control de gestion.

. La estructura de la empresa, sus areas, responsables, funciones.
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. El tipo de empresa segun su tamafio y volumen, lo que implica que el control de

gestidn sea mas riguroso segun exista mayor necesidad de control.

. La formacion y capacitacion del factor humano que hace que el control de gestion
sea altamente desarrollado...” (Mufiiz, 2013, pag. 38)

1.10 Fundamentacién Legal

El marco legal, es el sustento juridico al desarrollo de un modelo de gestion basado en
manuales, para los procesos administrativos-operativos principales de la empresa
SERVING, ademéas de explicar en qué leyes, reglamentos, instructivos o normas, se

encuentra su fundamentacion. Un resumen de estos instrumentos es:

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

Esta investigacion nace como instrumento direccionado a mejorar la productividad
empresarial de SERVING, sustentado en el art. 319 de la Constitucion Politica de la
Republica del Ecuador, el mismo que se refiere a las formas de Organizaciéon de la

Produccion y su Gestion.

e Leyde Régimen Tributario Interno

De acuerdo a la actividad economica del contribuyente SERVING, es una empresa de tipo

PERSONA NATURAL no obligada a llevar contabilidad, establecido en el art. 97.5
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Categorizacion y Re categorizacion, de la Ley de Régimen Tributario Interno, a cuyas

disposiciones debera sujetarse SERVING.

e Plan Nacional el Buen vivir 2013-2017

En funcion de ofrecer mejores condiciones a los clientes internos de la empresa SERVING,
para el desarrollo de sus funciones, en vista del punto 3.2 del Plan Nacional el Buen
vivir 2013-2017, se direccionara esta investigacion para el diseno de los procesos. “3.2
Planificacion Descentralizada y participativa.- El Sistema Nacional Descentralizado de
Planificacion Participativa constituye el conjunto de procesos, entidades e instrumentos,
que permiten la interaccion de los diferentes actores sociales e institucionales para
organizar y coordinar la planificacion del desarrollo en todos los niveles de gobierno”
(COPFP, art. 18, 2010).
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CAPITULO 11
MATERIAL Y METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Lugar de desarrollo de la investigacion

La presente investigacion tuvo lugar en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador. La misma que
se prolongd desde Agosto del 2014 hasta Abril del 2015, y contempl6 visitas a las
instalaciones de la empresa, sosteniendo reuniones funcionarios y Gerentes de la misma.

Se disefiaron dos formatos de entrevistas y una ficha de observacién, que se aprecian en los anexos:
3,4y5.

2.2 Poblacion

Para efectos de la presente investigacion, la poblacion se estructurd con los directivos,
funcionarios y clientes actuales de la empresa SERVING, por lo expuesto, y por ser una
poblacion pequefia no serd necesaria la aplicacién de una férmula estadistica para la
extraccion de la muestra, por esta razon se usé el modelo deterministico o no probabilistico

para estructurar la poblacion objeto del presente estudio.

Las entrevistas (ver anexo 3 y 4), se dirigieron a los funcionarios de nivel Gerencial:
Gerente General, Gerente de negocios, al personal de los diferentes Departamentos; y, a

los clientes actuales de la empresa. A continuacion se detalla la Poblacién:

v Nivel Gerencial
1. Gerente General (Ing. Sandino Toscano)
v' Personal de los departamentos
1. Administrativo-Contador (Ing. Néstor Zanipatin)
2. Asistente Comercio Exterior (Srta. Justin Lara)
3. Asistente Mecanico (Sr. Joao Paredes)
4

Logistica (Sr. Carlos Vasquez)
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v" Clientes:

Ep Petroecuador

Vladmau construcciones

Comercializadora internacional CIECOPALMA S.A
Mecanica y servicios generales LATINO

Rulipernos Toscano

Centro ferretero el conquistador

Jorge vivar servicios. ing. mecénica cia. Ltda.

© N o g &~ D oE

Rulipernos toscano Jr.

2.3 Tipo de investigacion

Para llevar a cabo esta investigacion, se disefio los procesos, concibiéndola como una
investigacion no experimental de tipo descriptivo-propositivo, que se concentrd en
mayor grado en la definicion y disefio de los procesos administrativos-operativos
(Gestion de Compras y Gestion de ventas), que desarrolla la empresa, para cumplir con

sus actividades comerciales.

Contemplando la recopilacion y documentacion de informacion referente a cada una de
las actividades que se desarrollan para cumplir con estos procesos, y ofrecer un disefio
de un modelo de gestion a todo el talento humano de la empresa; el cual, acerque a
detectar los errores comunes, tiempo no productivo y las causas que originan el no

aumento de la rentabilidad de la empresa.

Ademas, por razones investigativas en el presente trabajo se hace uso de la
investigacion  bibliogréafica, que reposa en libros, revistas, periédicos, articulos

cientificos, sitios web entro otros.
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2.4 Métodos de estudio

El método de investigacion utilizado para conducir la presente investigacion fue:
inductivo-deductivo; ya que, mediante la definicién y documentacion de los procesos,

se expreso los resultados de la investigacion de forma particular y total.

e Inductivo: Debido a que es el método que mediante la aplicacion de las técnicas:
observacion y entrevistas permiten determinar hechos que conducen la solucién

del problema planteado.

e Deductivo: Debido a que es el método en el que se generalizan las descripciones
y explicaciones inducidas para tratar de aplicarlas a situaciones y hechos ain no

observados.

2.5 Técnicas e Instrumentos

2.5.1 Entrevista

Mediante esta técnica de investigacion se conocié aquellos parametros que la
empresa necesita para la determinacién de los procesos de compra y venta,
obteniendo datos objetivos, y un acercamiento personalizado con los directivos,
personal en general y clientes actuales. Para esta técnica se utilizé como instrumento

dos cuestionarios:

1. Cuestionario dirigido a los funcionarios de nivel Gerencial: Gerente General y
Gerente de negocios, a todo el personal de los diferentes Departamentos,
compuesto por 11 preguntas (ver anexo 3); Y,

2.  Cuestionario dirigido a los clientes actuales de la empresa, compuesto por 8

preguntas (ver anexo 4).
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2.5.2 Observacion

Esta permitié tener una nocion global del accionar de la empresa SERVING, en
cada una de sus operaciones, observando el estado actual de la empresa y sus
procesos internos, permitiendo identificar las restricciones en la operatividad de la
empresa. Para esto se utiliz una ficha de observacion, donde se registro los datos

observados.

2.6 Recoleccién de la informacion

2.6.1 Primarias

Para el desarrollo de la presente investigacion fue necesario tomar informacion
directamente de los directivos de la empresa SERVING, clientes y trabajadores

involucrados en los procesos.

2.6.2 Secundaria

Para complementar la investigacién fue necesario recurrir a libros especializados de

modelo de gestion para el disefio de procesos de empresas comerciales.
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CAPITULO III

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Situacion actual de la empresa SERVING

SERVING nace el 28 de Noviembre del 2006, dedicandose a la comercializacion al por
mayor de equipos y partes industriales en general en el territorio ecuatoriano. Sus
actividades empezaron como proveedor de insumos industriales como: EPP (Equipo de
proteccién personal): guantes, gafas, cascos, terminales, rodamientos, cintas y aceites. A
dos clientes localizados en la ciudad: EP PETROECUAROR y el CUERPO DE
INGENIEROS DEL EJERCITO, mismos que han ido aumentando hasta llegar a cubrir las
necesidades de empresas internacionales, con sucursales en la ciudad de Esmeradas, tal
como: SULZER CHENTEC USA INC.

Asi mismo, se han comercializado nuevos productos tales como: valvulas de acero forjadas,
accesorios de tuberia, tuercas, esparragos, que han sido distribuidos en base a los

requerimientos de los clientes.
A pesar de haber comercializado productos en base a los requerimientos de los clientes, la

empresa aun ha obtenido resultados financieros muy poco eficientes, como los que se

muestran en la tabla siguiente:

31



Tabla 2: Resultados Financieros afio 2006-2013

- % DE
ANO INGRESOS | GASTOS RENTA PERDIDA RENTABILIDAD % DE PERDIDA
2006 429,41 2401,85 -1972,44 -82
2007 14140,66 22462,92 -8322,26 -37
2008 3587,11 2510,97 1076,14 43
2009 3176,97 1597,96 1579,01 99
2010 17466,60 11216,12 6250,48 56
2011 0,00 892,61 -892,61 -100
2012 995,67 9097,72 -8102,05 -89
2013 19195,22 14805,31 4389,91 30

Fuente: SERVING, 2013

Debido a que desde sus inicios la empresa ha venido desarrollando sus actividades de forma
desorganizada y con una parte administrativa que no existia, ya que el propietario era quien

desempefiaba todos los roles dentro de la empresa.

En la actualidad SERVING cuenta con los siguientes recursos:

Tabla 3: Recursos
CANTIDAD RECURSOS
3 Computadoras
Plotter

Camioneta

Bodega

Terreno

Teléfono convencional

Impresora

gl R k| P R R e

Empleados

Fuente: SERVING, 2014
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A pesar de encontrarse ya ochos afios en el mercado local, la empresa no dispone de un
direccionamiento estratégico, es decir: de una mision, vision, u objetivos, que permitan
regir el funcionamiento de la areas, ni tampoco de un modelo de gestién por procesos que
permita desarrollar las actividades de una manera ordenada, lo cual ha impedido que se
genere un mejoramiento continuo en la organizacion, y que SERVING no tenga una
capacidad de reaccion inmediata ante los requerimientos cambiantes de los clientes y del

mercado, imposibilitandole un crecimiento mas sélido.

3.2Resultado de las entrevistas dirigidas al Nivel Gerencial y el personal

de los departamentos de la empresa SERVING:

Gerente General (Ing. Sandino Toscano) ST
Administrativo-Contador (Ing. Néstor Zanipatin) NZ
Asistente Comercio Exterior (Srta. Justin Lara) JL
Asistente Mecanico (Sr. Joao Paredes) JP

NN

Logistica (Sr. Carlos Vasquez) CV

1. ¢Por qué SERVING necesita un disefio de sus procesos?

Repuesta ST: Debido a la alta necesidad de regularizar los procedimientos y estandarizar
los procesos dentro de los servicios prestados, se hace necesario la implementacién de un
plan estratégico, que permita disminuir los tiempos de respuestas a las necesidades de
nuestros clientes, desde la adquisicion del producto, hasta su entrega.

Respuesta NZ: SERVING necesita de un disefio de sus procesos para que los Gerentes
tengan un mayor control en las actividades que se desarrollan en la empresa, y por lo tanto
exista una mayor funcionabilidad de tal forma que todas las tareas que se ejecuten sean

utiles para llevar a cabo otras actividades.

Respuesta JL: Porque ayudaria a mejorar las actividades rutinarias.
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Respuesta JP: Nos ayudaria a facilitar el desarrollo del trabajo en caso de dudas y permitiria

el desarrollo eficaz de la empresa.

Respuesta CV: Para ser una empresa mas organizada.

Comentario:

En cuanto a la necesidad que tienen tanto los Gerentes como los demas funcionarios de
todos los departamento de la empresa, en un disefio de sus procesos, se resalto el interés en
este disefio para: disminuir los tiempos de respuesta a los requerimientos de sus clientes,
mejorar la funcionabilidad en la ejecucion de las tareas, mismas que sirvan para ejecutar
otras que se deriven de la secuencia, facilitar el desarrollo del trabajo de los empleados, lo

cual permitird que la empresa en su conjunto tenga una mayor organizacion.

2. ¢Conocen los involucrados en la empresa de todos los procesos?

Repuesta ST: Forma parte de la induccion de ingreso de personal nuevo, el informarles

tanto de sus deberes y obligaciones, asi como de los procedimientos operativos de la

empresa.

Respuesta NZ: No, algunos conocemos de manera general lo que realizamos, pero no lo

€oNnocemos Comao un proceso.

Respuesta JL: Solo conozco los procesos del mi area (Asistente de Comercio Exterior),

pero desconozco los procesos de las areas de los demas comparieros.

Respuesta JP: Conozco las actividades especificas de mi area, y ciertas actividades de mis

compafieros.
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Respuesta CV: Desconocemos de los procesos, ya que en mi area se hacen las cosas una

vez que se nos dispone, pero no tenemos un orden en las tareas.

Comentario:

De acuerdo a las respuestas de los funcionarios de la empresa SERVING, es evidente que
no todos los funcionarios conocen los procesos que se llevan a cabo en la empresa, ya que
algunos indican que las actividades se desarrollan a la medida que se asignan a los
funcionarios, pero se desconoce que aquella actividad sea parte de un proceso; ademas, se
resalta el desconocimiento de la mayoria de los funcionarios de los procesos globales que
desarrolla la empresa, reflejando asi un conocimiento regular, pero sobre las actividades
especificas de su area. Lo cual permite afirmar que el desarrollo de actividades aisladas por
parte de cada uno de los funcionarios de la empresa, no esta permitiéndole a la misma
actuar como un sistema interrelacionado, donde todos visualicen un mismo objetivo desde

el requerimiento, hasta la satisfaccion del cliente.

3. ¢Se ha comunicado a todos los involucrados cudles son las actividades que

deben desarrollar para la gestion de los procesos?

Repuesta ST: De una u otra forma, se trata de instruir a nuestros trabajadores a diario sobre
las actividades que se desarrollan dentro de la empresa, ya que no contamos con

capacitaciones especificas programadas.

Respuesta NZ: Los Gerentes comunican a todos las tareas que deben realizar, y en la
medida de lo posible se los trata de capacitar sobre como se deben ejecutar esas tareas.

Respuesta JL: Mediante reuniones, nos comunican lo que tenemos que hacer, y la

herramienta principal de comunicacion con el Gerente es el SKYPE.

Respuesta JP: Nos comunicamos con nuestro jefe por medio de una herramienta llamada
SKYPE.
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Respuesta CV: Cada quién tiene su area de trabajo, y por medio de los correos, SKYPE y

Ilamadas telefonicas, se nos comunica lo que tenemos que hacer.

Comentario:

Los involucrados o responsables del desarrollo de las actividades para el éxito de los
proceso de la empresa resaltan que la via de comunicacion entre los mandos gerenciales y
los funcionarios de los demas departamentos es mediante Tecnologias de la informacion
como: correos electronicos, SKYPE, o llamadas telefonicas, pero no existe hasta el
momento, un plan de capacitacién especifico para inducir a cada empleado sobre la forma
especifica que deben gestionarse las tareas, con la finalidad de buscar la eficiencia del

proceso que se evidencia con la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.

4. ¢Como es el desempenfio de los trabajadores en la empresa?
Repuesta ST: Regular, debido a su inexperiencia, poco interés en desarrollar un amplio
conocimiento del producto basado no solo en capacitacion técnica sino también en la auto
capacitacion, y a su bajo desenvolvimiento en su rol de trabajador responsable.
Respuesta NZ: EI desempefio de los trabajadores en la empresa, de acuerdo a su nivel
profesional es bueno, pero considero que si son mas capacitados o inducidos en como se
deben gestionar cada tarea asignada, ellos van a mejorar en su rendimiento.
Respuesta JL: Existe un buen desempefio.

Respuesta JP: Todos tenemos un desempefio muy bueno.

Respuesta CV: Nos limitamos a cumplir las funciones que se nos asignan en el dia.
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Comentario:

El desempefio de todos los trabajadores de la empresa, incluido el Gerente General,
reflejado segun la respuestas, es deficitario, desde el punto de vista, de que el tiempo que se
le dedica a la empresa es minimo, ya que los mandos Gerenciales trabajan en otras
empresas en relacion de dependencia, y posterior a desarrollar sus tareas en esos lugares, se
dedica un poco del tiempo restante a la empresa, mismo que ya no es optimo. Igualmente,
el nivel profesional de los empleados limita su desarrollo de proactivo, basado en su

inexperiencia en el campo laboral.

Lo cual ocasiona que el control que se ejerza sobre el desarrollo de los procesos, sea bajoy
el direccionamiento que se les pueda dar en la induccién a la empresa y desarrollo de sus
actividades sea bajo. Recurriendo a herramientas tecnoldgicas, para mantener

comunicacion con los empleados.

5. ¢Cuéles son los problemas que ha identificado como impedimentos del éxito de

los procesos?

Repuesta ST: Desconocimiento del producto, poco interés en la auto educacion,
inadecuados procedimientos establecidos, bodegas ubicadas fuera de las dependencias de

la empresa, poco tiempo disponible para la empresa.

Respuesta NZ: Poca organizacién de la informacion que se maneja en la empresa, como la
digitalizacion de la informacion, para que al momento de requerir alguna informacion como
la lista de precios, se pueda contar con esta informacion en formato fisico, asi como
también digital.

Ademas, la rotacion del personal, retrasa los procesos, ya que hay que iniciar nuevamente

con el proceso de capacitacion y esto retrasa ain mas la gestion de los procesos.

Respuesta JL: Tenemos problemas como la capacitacion, dificultad de comunicacion con

los jefes, no existencia de un manual o una guia, ya que a veces, lo que se hace se lo
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realiza de manera empirica, y no sale muy bien. Por lo cual considero que si tuviéramos un
manual o un instructivo nos saldria de mejor manera, ya que habria una fuente dénde

buscar lo que se necesita.

Respuesta JP: El desconocimiento de ciertas tareas que se deben de desarrollar en la
empresa, ya que por la inexperiencia, se dificulta la ejecucion de estas y por lo tanto el

tiempo de atencion de algun requerimiento interno o de clientes externos.

Respuesta CV: Retrasos en los tiempos de entrega de los materiales.

Comentario:

Por otra parte, se han identificado como problemas del éxito de los procesos los siguientes:

» Poca de capacitaciones.

» Poco interés en la auto capacitacion.
+ Falta procedimientos establecidos

» Poca organizacion de la informacion
» Rotacién de personal

« Mala comunicacién

» No existencia de un manual

« Desconocimiento

» Inexperiencia

* Retrasos en los tiempos de entrega

« Demora en los tiempos de atencidn de requerimientos en general (cotizaciones).

6. ¢Puede describir cuales son los procesos que se llevan en la empresa?

Repuesta ST: Compras internacionales, compras locales, servicio de maquinado de piezas,

ventas con entregas en obra, impresion de planos, servicios de ingenieria en general.

Respuesta NZ: Compras, ventas, cotizaciones.
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Respuesta JL: Ofertas a empresas del Sector Publico, compra y venta de bienes nacionales

e internacionales, servicios de ingenieria (disefio de planos e impresién), logistica, estan

dentro de los procesos que conozco.

Respuesta JP: Compra de bienes nacionales e internacionales, y el servicio de ingenieria.

Respuesta CV: Entregas de mercancias, compra de bienes.

Comentario:

De acuerdo a lo sefialado por los entrevistados, los procesos como mayor presencia en la

empresa son: Compra y Ventas.

7. ¢Se haidentificado una herramienta para definir y documentar los procesos?

Repuesta ST: NO.

Respuesta NZ: Aln no se ha identificado una herramienta donde se documenten los
procesos de la empresa.

Respuesta JL: No, hasta el momento no se ha implementado ninguna herramienta referente

a Procesos.

Respuesta JP: No se ha identificado alguna herramienta, que defina y documento los

procesos.

Respuesta CV: No.

39



Comentario:

Es evidente que hasta el momento no existe ningin documento en el cual se pueda
identificar los procesos de la empresa, con cada uno de sus procedimientos para el
desarrollo de los mismos. Razén por la cual, una vez mas se demuestra la necesidad y el
grado de importancia que tiene para la empresa SERVING, el desarrollo de esta

investigacion.

8. ¢Qué tipo de mejora se esta aplicando para contrarrestar los problemas en los

procesos?

Repuesta ST: Contratar personal con mas experiencia, plan de construccion de bodega
cerca de los lugares de entrega principales, capacitaciones al personal, elaborar un manual

de procedimientos.

Respuesta NZ: Se ha creado un archivo de alojamiento de informacion denominado
DROPBOX, en el cual todos los funcionarios de la empresa, dependiendo del cargo pueden
visualizar y modificar la informacion ahi archivada, permitiéndole agilitar la respuesta

cuando se requiere realizar inventarios, contentar proformas, entregar pedidos.

Respuesta JL: Ninguna, aun no hemos implementado ninguna herramienta, para disminuir

0 contrarrestar los problemas que se cometen a diario.

Respuesta JP: Una comunicacion constante con el Jefe por medio del SKYPE.

Respuesta CV: Reuniones fuera del horario de trabajo, para analizar los detalles de las

equivocaciones, para mejorarlas.
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Comentario:

Hasta el momento ha nacido la preocupacion por la parte Gerencial de la empresa
SEVING, en apalear de alguna forma los problemas mencionados en la pregunta 5. Por lo
cual, nacio la idea de gestionar la elaboracion de un manual de procesos, que permita a los
funcionarios tener un sustento para cada una de las actividades que deben desarrollar al
momento de recibir una solicitud de compra o venta. Asi como también, se estan
manteniendo reuniones fuera del horario laboral, permitiendo aclarar dudas y corregir
errores. Igualmente, se ha empezado a cargar y actualizar informacién referente a la parte
contable, como listas de precios, que permitan responder de forma oportuna las

cotizaciones de los clientes vy la entrega de facturas.

9. ¢Considera que mediante el disefio de un manual de procedimientos de los

procesos de la empresa, se eliminarian los problemas?

Repuesta ST: Considero que no es suficiente solo el disefio sino también la

implementacion, seguimiento y control.

Respuesta NZ: Si, porque cuando existe rotacién del personal, hay que instruir nuevamente
a este empleado en cdmo debe desarrollar sus tareas, para lo cual existe poca disponibilidad
de tiempo, peros si existe un documento en el cual esta persona, pueda comprender las
actividades, y cuando llegue el momento de ejecutarlas tendrd una nocién de lo que debe y

no debe realizar.

Respuesta JL: Sl, porque un manual instruiria y podria yo desempefiarme de mejor manera
en mis funciones. Ya que si tenemos un instructivo o manual, y me toque hacer una compra
internacional de algin producto que no tengamos, yo sé que debo ir al manual y debo
seguir los pasos sefialados en el para hacer la compra, y asi se reduciran los errores.

Respuesta JP: Si, porque facilitaria nuestro trabajo, y el grupal.
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Respuesta CV: Si.

Comentario:

Un manual de procedimientos es una herramienta muy atil a la gestion efectiva de los
procesos de la empresa, por lo tanto el total de los funcionarios, sefialaron que seria una
forma mas amigable para el funcionario encargado de ciertas tareas, de poder conocer el
procedimiento que le permitird culminar con éxito dichas actividades, facilitando su

trabajo.

10. ;Qué procesos serian los méas importantes de documentar, para el

mejoramiento de la gestién administrativa de la empresa?

Repuesta ST: Las compras nacionales e internacionales y las ventas nacionales.

Respuesta NZ: Todos los procesos en el cual se describan las actividades que realizan

cotidianamente para ejecutar una compra o una venta.

Respuesta JL: Los procesos mas importantes de documentar para mejorar los tiempos
improductivos en la empresa, que permitan atender otras ofertas, son: Compras y Ventas,

ya que estas son las actividades que mas se ejecutan en la empresa.

Respuesta JP: Creo que lo que ayudaria a mejorar la gestion administrativa de SERVING,
seria organizar en que momento y que acciones se deben realizar desde el momento que
ingresa una solicitud de compra de un cliente, hasta el momento que se cobra la factura de
esa venta, ya que hay muchos retrasos que impiden que se realicen los pagos por parte de

los clientes a la empresa.

Respuesta CV: Los procesos ideales de documentar son las ventas, ya que al momento que
existe un requerimiento, muchas veces se confirma la orden, pero al momento de la entrega

no existen las medidas especificas de un determinado producto, lo cual retrasa la entrega.
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Comentario:

Tomando como referencia las dos actividades principales de la empresa SERVING, las
cuales son: la compra y venta de insumos mecénicos, ademas son los dos procesos mas
frecuentes en la empresa, en los que a menudo se cometen errores, la recomendacion de
casi todos los miembros de la empresa, es documentar la Gestion de compras y Gestion de

Ventas.

11. (Mediante qué presentacion le gustaria evidenciar el manual de

procedimientos?

Respuesta ST: En PDF o POWER POINT.

Respuesta NZ: En formato digital.

Respuesta JL: Para mi seria méas facil, tener un anillado, o folleto en fisico, que pueda

palpar y que pueda recurrir a él, cuando lo necesite.

Respuesta JP: Mediante un folleto, ya que podria llevarlo a casa, y poder leer, y venir a
trabajar con una idea de lo que voy a hacer.

Respuesta CV: De forma escrita en un documento fisico para poder leer.

Comentario:

La presentacion demandada por el total de los entrevistados en de forma fisica, en un
formato tipo anillado, el cual pueda transportarse facilmente a donde el usuario lo requiera

y en formato digital.
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3.3Resultado de las entrevistas dirigidas a los CLIENTES, de la empresa
SERVING:

Ep Petroecuador EP

SULZER CHENTEC USA INC

Comercializadora internacional CIECOPALMA S.A
Mecénica y servicios generales LATINO. ML
Rulipernos Toscano RT

Centro ferretero el conquistador CFC

Jorge vivar servicios. ing. mecanica cia. Ltda. JV

LSRN N N N N N

Rulipernos Toscano Jr.

1. ¢Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de la empresa SERVING?

Respuesta EP: 8 afios

Respuesta SU: 1 afio

Respuesta Cl: La empresa CIECOPALMA, ha venido comercializando con la empresa
SERVING, hace ocho meses.

Respuesta ML: Alrededor de siete afios.

Respuesta RT: Aproximadamente dos afios.

Respuesta CFC: Cerca de un afio.

Respuesta JV: un afio cuatro meses.

Respuesta RT Jr.: Alrededor de dos afos.
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Gréfico 8: Tiempo de relacion comercial entre los clientes y SERVING
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Comentario: Del total de clientes actuales de la empresa, EP PETROECUADOR Y
MECANICA LATINOS tienen una relacion de trabajo mas prolongada, los clientes

actuales restantes, tiene un promedio de tiempo de relacién de dos afios y cuatro meses.

2. ¢Qué tipo de servicios o bienes ha recibido usted de la empresa?
Respuesta EP: De la empresa SERVING, hemos recibido capacitaciones técnicas sobre el
manejo de los bienes que nos proveen, bienes como: Rodamientos, barras, conectores,
tuberias, taladros, etc.
Respuesta SU: SULZER ha comprado a la empresa SERVING: barras, conectores, bridas,
accesorios de tuberia en general, en medidas especiales para construcciones en plantas

petroleras.

Respuesta Cl: La empresa ha adquirido bienes como: bridas, valvulas, tuberia.
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Respuesta ML.: Servicios de construccion.

Respuesta RT: Mercancias que dificilmente se encuentran a nivel de la ciudad o del Pais.
Ya que de sus importaciones nos proveen bienes como: esparragos de tipo industrial, para
valvulas o bridas, plantas de aceites, etc.

Respuesta CFC: Recibi el servicio de impresion de planos.

Respuesta JV: Nosotros a SERVING, le compramos accesorios para tuberia, como

valvulas, bridas, pernos, etc.

Respuesta RT Jr.: Bienes en especial: pernos, esparragos, U bolts, tuercas, anillos planos,

en medidas especiales que generalmente no se encuentran aqui en el pais.

Grafico 9: Ofertas de la empresa

Ofertas de la empresa

uTIPO

Bienes Servicios

Comentario: En general SERVING provee mas bienes que servicios a sus clientes. Entre
esos bienes tenemos accesorios para las construcciones petroleras o industriales.
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3. ¢Como califica usted el servicio prestado por la empresa?
Respuesta EP: Muy Bueno.
Respuesta SU: Lo califico como bueno, ya que en el poco tiempo que venimos trabajando
con la empresa, ha sido responsable en las contrataciones y en sus cotizaciones, respetando
precios y especificaciones técnicas cotizadas.
Respuesta Cl: Considero que el servicio que presta la empresa SERVING bueno, ya que
atiendo los requerimientos de CIECOPALMA, y nos brinda un servicio puerta a puerta, ya
que los centros de acopio de los bienes de CIECOPALMA, se encuentra a la fueras de la
ciudad de Esmeraldas, y esta empresa no ubica el material comprado en esos lugares.

Respuesta ML: Excelente.

Respuesta RT: Mas o menos buena, porque es una empresa joven que recién esta

comenzando, y pienso que poco a poco ird mejorando y el servicio sera mejor.

Respuesta CFC: Bueno.

Respuesta JV: Muy bueno.

Respuesta RT Jr.. Bueno, porque generalmente tenemos retrasos en las entregas, e

inconvenientes con las mercancias, ya que a veces a cambio de mercancia entre lo

solicitado y lo entregado.
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Gréfico 10: Calificacion del servicio de la empresa

Calificacion del servicio de la empresa
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Comentario: El servicio prestado por la empresa a sus clientes es considerado en términos
generales como: “BUENQO”, ya que se reflejé alguna insatisfaccion dentro del proceso de
contratacion, como las alteraciones en las cantidades de las mercancias al momento de las
entregas, tiempos muy extensos en accesorios de importacion, etc., lo cual refleja que
SERVING, tiene que mejorar mucho su servicio para conseguir un satisfaccion total de sus
clientes y se consigan uno de los objetivos estratégicos de la empresa que es : aumentar las

ventas en base a la eliminacion de errores.

Es por esto que el grafico nos muestra que de los ocho clientes actuales, cuatro consideran
el servicio como “bueno”, dos como “muy bueno”, uno como “excelente” y uno como “mas

0 menos bueno”.

4. ¢Qué parametros cree no considera SERVING, a la hora de satisfacer sus

necesidades?

Respuesta EP: SERVING no considera la forma de entrega de los materiales en cuanto a su
embalaje, los tiempos de entrega son muy largos, a pesar de tratarse de una empresa que
esta en la localidad y muy proxima hacia EP PETROECUADOR.
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Respuesta SU: No conociera que en el campo de la industria petrolera, los requerimientos
de cualquier material es urgentes, ya que esto seria un impedimento de la operatividad
optima de la planta de produccion, por lo cual deberia disponer de inmediato de los bienes
solicitados.

Respuesta Cl: Considero que SERVING, no esta considerando aquellos requerimientos que
se le realizan de manera urgente , los mismos que corresponden a materiales que
SERVING, no mantiene en su STOCK, asi como también, los tiempos de entrega son muy

extensos para cubrir una necesidad urgente de materiales.

Respuesta ML Los trabajos que he realizado con SERVING han sido positivos, y se han
satisfecho a tiempo los requerimientos.

Respuesta RT: Desconocimiento de los empleados, ya que esto provoca que se demore la

entrega del bien o el servicio.

Respuesta CFC: La atencion y facilidad que se le presta a la creatividad del cliente para

satisfacer sus necesidades, ya que se demoran en plasmar el arte que se ingenia el cliente.

Respuesta SU: No respeta los tiempos de entrega en cuanto a mercancias de importacion,

ya que se demoran mas de los tiempos que se establecen en las proformas.
Respuesta RT Jr.: Los tiempos de entrega, faltantes de mercancias, ya que no disponian de

la totalidad de lo solicitado fisicamente, pero se confirmo, porque su inventario digital si lo

contemplaba por estar desactualizado.
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Gréfico 11: Parametros no considerados por SERVING a la hora de satisfacer las
necesidades de sus clientes
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Comentario: Por otra parte se muestra que la mayoria de clientes sefialan que SERVING,
no considera los tiempos tanto de respuesta a cotizaciones como de entrega de materiales,
para satisfacer necesidades urgentes, a pesar de encontrarse muy préximo a los
establecimientos de las empresas requirentes del bien, lo cual seria el efecto de la falta de

conocimiento y experiencia de la mayoria de sus empleados.

5. ¢Considera efectivo el proceso de entrega de bienes o prestacion de servicios

por parte de la empresa SERVING?

Respuesta EP: El proceso de entrega es efectivo, ya que la entrega de todos los materiales

se han realizado hasta ahora, Unicamente deben mejorar, la gestion que realiza la empresa

para atender los requerimientos de una forma mas rapida.
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Respuesta SU: Si lo considero efectivo, ya que hasta el momento todos los bienes

solicitados se han entregado en el lugar acordado.

Respuesta Cl: Considero que SERVING, tiene un proceso de entrega da bienes
satisfactorio, en cuanto se refiere a la entrega de materiales que ellos mantienen en su
inventario, pero por el tipo de obra que ejecuta CIECOPALMA, existen requerimientos de
bienes que son de importacion, y en la entrega de estos bienes, no cumplen las expectativas

en cuanto a los tiempos.

Respuesta ML.: Si, a tiempo.

Respuesta RT: Normal, porque por el tipo de bienes que me ofrece, y la ubicacion de mi
empresa en relacion a SERVING, se cumple dentro de los tiempos ofrecidos por ellos.

Respuesta CFC: No es efectivo, porque la entrega es lenta y deberian contar con

maquinaria que sea con tecnologia que satisfaga las necesidades del cliente.

Respuesta JV: En un 50% lo considero efectivo, ya que en cuanto a bienes nacionales, si se

respetan los tiempo, pero en los internacionales no.

Respuesta RT Jr.: Efectivo si, pero con retrasos, por lo cual deberian implementarse

mejoras que los conduzcan a ser mas efectivos en las entrega.
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Gréfico 12: Entrega de bienes o prestacion de servicios

Entrega de bienes o prestacion de servicios

 Nro. De clientes

—

Efectivo No efectivo

Comentario: En cuanto al proceso de entrega de materiales, todos sus clientes muestran su
satisfaccion, mencionando que si es efectivo aunque con retrasos SERVING nunca ha

incumplido una entrega de bienes ordenados a la compra.

6. ¢Cuales son los problemas que ha tenido con SERVING en sus contrataciones?

Respuesta EP: Desorganizacion en sus procesos de compra y venta, que le origina tiempo

de entrega muy extensos.

Respuesta SU: No hemos tenido ningun problema, lo Gnico que hemos detectado es que no
tienen una organizacion de sus procesos al momento de la venta, por lo cual retrasan las
entregas en relacion a la fecha acordada, lo cual lo podriamos Ilamar un inconveniente en
el proceso de entrega.

Respuesta Cl: Unicamente los retrasos en los tiempos de entrega.

Respuesta ML: No estan bien organizados en cuanto a que proceso deben seguir para

cumplir los requerimientos de los clientes, al momento de ejecutar sus ventas.
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Respuesta RT: A pesar de que todo lo que se ha solicitado se ha entregado, se nota que no
tienen definidos sus procesos de compra, lo cual le genera problemas al momento de
vender, en vista de que cada vez que existe un requerimiento, vuelven a cometer

irregularidades como la falta de atencion oportuna, por desconocimiento.

Respuesta CFC: Existe desconocimiento de los empleados de como ejecutar alguna tarea

solicitado por el usuario, al no saber operar los equipos que disponen.

Respuesta JV: Falta de entrega de certificados de calidad de los bienes adquiridos, lo cual

resta tiempo para la llegada del material al destino en planta.

Respuesta RT Jr.: Equivocaciones en las entregas, en base a un STOCK limitado.

Grafico 13: Problemas de SERVING
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Comentario: Hasta el momento se evidencia que SERVING, no ha tendido ningun tipo de
problema legal respecto del marco de las contrataciones realizadas a la empresa, lo cual
resalta la responsabilidad contractual que mantiene la empresa con sus clientes, sin

embargo, es notorio la inconformidad de los clientes por: procesos desorganizados tanto de
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las compras, como las ventas, que generan retrasos en las entregas de los materiales,

certificados de calidad, proformas o cotizaciones y faltantes de las mercancias.

7. ¢Qué es lo que més valora usted al recibir un servicio?
Respuesta EP: Como empresa lo que méas valoramos al recibir un servicio es la atencion
brindada por la empresa, mediante una comunicacion en sitio, de tal forma que los
requerimientos sean atendidos, inmediatamente al momento de generarlos.
Respuesta SU: Lo que mas valoramos son los requerimientos de calidad de los productos,
asi como el cumplimiento de especificaciones técnicas que estos deben cumplir, para poder
ser seleccionados como insumos para nuestras construcciones.
Respuesta Cl: Lo que mas valoramos es la comunicacion que nos brinde el talento humano
de la empresa, en cuanto al avance de nuestra contratacion, asi como también los tiempos
de entrega de los materiales.
Respuesta ML.: La puntualidad.

Respuesta RT: Que la entrega sea efectiva en los plazos establecidos.

Respuesta CFC: La predisposicion que tengan los funcionarios fija hacia el cliente, para

gue cumplan con mis expectativas.

Respuesta JV: Calidad, precios y tiempos de entrega.

Respuesta RT Jr.: Qué sea inmediato y que sea puerta a puerta.
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Gréfico 14: Parametros valorados por el cliente al recibir un servicio
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Comentario: A la hora de satisfacer las necesidades de los clientes actuales de la empresa
SERVING, se resume que lo que méas valoran ellos es orden al numero de veces
mencionada es: la puntualidad, la atencion y la comunicacion, la calidad, predisposicion y

precios.

8. ¢Qué acciones le gustaria que SERVING aplique para que usted tenga una

mayor satisfaccion? ¢Por qué?

Respuesta EP: Nos gustaria que SERVING, mantenga un STOCK mas amplio en base al
historial de requerimientos que le ha adjudicado EP PETROECUADOR, que nos visiten
maés seguido en las instalaciones de la empresa, para poder mantener una relacion mas clara
y oportuna en cada requerimiento. Ademas; sugiero que deberia mejorar su gestion para
que todos los empleados conozcan de como y en qué momento deben atender las
solicitudes de proformas, para asi tener la informacion en el momento esperado y nos

permita decidir.

Respuesta SU: Me gustaria que SERVING amplié su STOCK, y que sus tiempos de

respuesta a las cotizaciones y entrega de material mejoren.
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Respuesta Cl: Me gustaria que bajen los tiempos para las importaciones de los productos
que ellos comercializan, para mantener una relacion comercial mas continua con
SERVING.

Respuesta ML: Que mejore sus procesos mediante herramientas de organizacion y control.

Respuesta RT: Que se apertura a traer mas productos que no hay en el pais, y en cuento a la
administracion trabajar con el personal en cuanto a los procesos y a darles indicaciones de
todo lo que se importa para que ellos tengan conocimiento de que productos ofrecer a los

clientes.

Respuesta CFC: Investigar mas sobre los procesos operativos, especialmente en calidad

total, para organizar su empresa y tener un mayor control.

Respuesta JV: Que las solicitudes de proformas sean atendidas répido, ya que a veces es
material de urgencia como para los paros de planta, y necesitamos esa respuesta urgente,

para proceder a adjudicar la compra.
Respuesta RT Jr.: Deberia emplear nuevos modelos de gestion de sus procesos, para

agilitarlos y puedan ser méas répidos, para satisfacer las necesidades de los clientes en ese

momento.
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Gréfico 15: Acciones destinadas a mejorar la satisfaccion del cliente
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Comentario: Las recomendaciones por parte de los clientes entorno a las acciones que
deberia tomar SERVING son: mejorar sus procesos, aumentar su STOCK y reducir sus
tiempos. Sobresaliente de entre estas recomendaciones la accion de “MEJORAR LOS
PROCESOS”. Lo cual demuestra que la empresa deberia trabajar en un modelo de gestion,
dénde todos los involucrados tengan un direccionamiento estratégico, que contrarreste el

resto de deficiencias como los tiempos.
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3.4Resultado de la ficha de Observacién aplicada en SERVING.

3.4.1 Resultado de la observacion realizada en la empresa SERVIG, el dia 20/10/2014:

FICHA DE OBSERVACION

AREA OBSERVADA OPERACIONES SERVING
FECHA 20/10/2014
OBSERVADOR Lisett Bucheli Zifiiga
DURACION 4 horas

Existe Mision y Vision X

Tiene Objetivos Estratégicos X

Planificacion de actividades X

Control del cumplimiento de tareas de los empleados X

Capacitacién al personal X

Personal de acuerdo a las actividades X

Personal conoce lo que realiza X

Procesos efectivos X

Lider de procesos X
Designaion de responsables X
Planificacion de egresos X

| OBSERVACION GENERAL |

Durante las cuatro horas que se procedié a observar como se desarrollaban las
actividades en la mepresa, se pudo identificar que las actividades se realizan de acuerdo
a lo que el Gerente General o Gerente de Negocios informan diariamente mediante
SKYPE a cada uno de los trabajadores; sin embargo, existe una pizarra en la cual se
detallan actividades especificas para cada trabajador, las mismas que luego son varias
veces consultadas al Gerente general, gerente de Negocios o Contador, para poderlas
desarrollar, ya que no entienden lo que deben hacer. Finalmente, se observo que el
Gerente General al final del medi dia esté insistiendo a los trabajadores para que
culminen determindad actividad, ya que muchas veces no le dan el seguimiento
respectivo, o cuando la terminan no informan en el momento oportuno y resulta que algo
queda pendiente por desconocimiento.

NO No se observo
Se observo falta de este
criterio
Se observé solo unavez
Se observé pocas veces
Se observé algunas veces
Se observé con frecuencia

HlWIN|m]|O
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3.4.2 Resultado de la observacion realizada en la empresa SERVIG, el dia 01/12/2014:

FICHA DE OBSERVACION

AREA OBSERVADA OPERACIONES SERVING

FECHA 01/12/2014
OBSERVADOR Lisett Bucheli Zahiga
DURACION 4 horas

Existe Mision y Vision X
Tiene Objetivos Estratégicos X
Planificacion de actividades X
Control del cumplimiento de tareas de los empleados X
Capacitacion al personal X
Personal de acuerdo a las actividades X
Personal conoce lo que realiza X
Procesos efectivos X
Lider de procesos X
Designaion de responsables X
Planificacion de egresos X

| OBSERVACION GENERAL |

Con el propésito de formalizar el Direccionamiento Estratégico de la empresa, los
Gerente de Negocios y Gerente General, han mantenido reuniones en las cuales
determinaron la misién y visién de la empresa que les permita identificar el camino hacia
el cual deben apuntar. En este dia, se observd con mayor presencia la falta de control de
la actividaes desarrolladas, ya que por la ausencia de los Gerentes por temas personales,
algunas de las actividades no se habian cumplido y otras no se habian ejecutado como la
atencion de ofertas, errores en la entrega de materiales y elaboracion de facturas
pendientes de cobro, lo cual retraso el proceso de gesion de otras ofertas por falta de
presupuesto.

NO No se observé
Se observo falta de este

criterio
Se observé solo unavez
Se observd pocas veces
Se observé algunas veces
Se observé con frecuencia

AIWIN|R|O
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3.5 Necesidades y Problemas de SERVING

A continuacion se presentan las necesidades y problemas de SERVING consolidados, los

cuales se identificaron por parte de los funcionarios, clientes, asi como también de la

aplicacion de las fichas de observacion, durante el desarrollo de esta investigacion:

Tabla 4: Necesidades y Problemas de SERVING

NECESIDADES DE SERVING

PROBLEMAS IDENTIFICADOS POR
LOS CLIENTES

Disminuir tiempos:
e De entrega de materiales
e De repuesta a cotizaciones

e De entrega de documentos técnicos

Retrasos en entregas de:
e Materiales
e Documentos de calidad

e Proformas o cotizaciones

Mejorar el desarrollo de las tareas

Equivocaciones en las entregas, entre los

materiales solicitados y los despachados.

Organizacién

Desconocimiento de los empleados

Capacitar al personal en temas:
e Procesos

e Técnicos

Faltante de mercancias

Mejorar la comunicacion

STOCK de mercancias limitado

Contratar personal con experiencia

Procesos desorganizados

Documentar los procesos operativos

Tiempos innecesarios

Determinar la Mision y Vision

Costos innecesarios

Determinar Objetivos Estratégicos

Planificar las actividades

Controlar a los empleados
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3.6Situacidén actual de los procesos operativos de SERVING

Actualmente la empresa SERVING no tiene levantado sus procesos, sin embargo a continuacion se

describen cuéles son las actividades que realizan en relacion a su actividad econémica principal:

3.6.1 Actividades de la Gestion de Compra

Nro. Actividad Producto | Descripcién de | Responsable | Producto de
de Entrada Actividad Salida
1 Presentacion de | Solicitud de | El cliente | Cliente Correo
Solicitud de proforma externo solicita | Externo electrénico
Proforma del cliente | mediante correo
externo. electrénico a la
empresa
SERVING, la
cotizacion  de
precios de los
productos
enlistados.
2 Verificar de Correo Verificar Asistente de Correo
productos en el electrénico | disponibilidad | compras electrénico
inventario de productos en
bodegas de
SERVING, con
sus respectivos
precios. Si no
existen los
productos en el
inventario,
continuar al
paso 3. Si
existen en el
inventario,
continuar al
paso 6.
3 Solicitud de Correo Buscar en la | Asistente de | Solicitud  de
cotizacion Electréonico | lista de | compra proforma a
proveedores, Proveedores
los que enviada.
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distribuyan los
productos
enlistados en la
solicitud de
proforma  del
cliente externo.
Contactarlos 'y
solicitar las
cotizaciones,

via electrdénica.

Recepcidn de | Solicitud de | Descargar todas | Asistente de | Cotizaciones
cotizaciones proformaa | las cotizaciones | compra contestadas.
Proveedores | contestadas por
enviada. los
proveedores.
Seleccion de | Cotizaciones | Seleccionar de | Asistente de | Mejor
mejor oferta contestadas | todas las | compra cotizacion.
cotizaciones
recibidas  por
los proveedores
la  mejor en
cuanto a precios
y condiciones
técnicas de los
productos
cotizados.
Elaboracion de | Mejor Elabora la | Asistente de Proforma
Proforma Cotizacion | proforma  en | compras enviada al
base a los cliente externo
precios de la
Correo mejor
electrénico | cotizacion 0
(producto lista de precios
de salida | del inventario,
paso 2) aumentando el
margen de
ganancia
sefialado por el
Gerente de
Negocios.
Confirmacion del Proforma | El cliente | Cliente Orden de
cliente externo enviada al | adjudica a la | Externo compra
cliente empresa orden dirigida a
externo. de compra, SERVING.
segun proforma
Solicitud de Orden  de | El asistente de | Asistente de | E-mail con de
Autorizacion de | compra compra solicita | compra autorizacion
compra dirigida  a|la autorizacion de compra con
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SERVING. | de la compra al firma del
Gerente de Gerente de
Negocios, el Negocios.
cual de estar de
acuerdo
autoriza o caso
contrario
Rechaza.
9 Adjudicacion de | E-mail con | Enviar orden de | Asistente de | Orden de
orden de compra | de compra al | copra compra
al proveedor autorizacion | proveedor. enviada al
de compra proveedor
con firma
del Gerente
de
Negocios.

10 Solicitud de E-mail con | Solicita al | Asistente de | E-mail de
Proveedor transferencia de departamento compra solicitud  de
Nacional autorizacion | mediante correo transferencia.

con  firma | electrénico al
del Gerente | administrativo-
de contador, la
Negocios. trasferencia a la
empresa
Proveedora
detallando,
todos lo
necesario para
aquello.
10.1 Realizar E-mail de | De acuerdo a | Administra | Comprobante
transferencia solicitud de | los datos | dor- de
transferencia | proporcionados | Contador transferencia
en la solicitud ejecutada.
de transferencia
enviada por el
Asistente de
Compras,
ejecutar la
transferencia.

10.2 Seguimiento a Comprobant | Realizar Asistente de | Numero de

envio e de seguimiento al | compras guia de envio.

transferencia
ejecutada.

envio de la

mercancia,

confirmando el
nombre del
medio de
transporte que
realizara el
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envio.

10.3 Recepcion de NUmero de | Verificar la | Asistente de | Mercancia
mercancia guia de | mercancia compras aceptada.
envio. recibida, versus
la orden de
compra.

11 Solicitud de E-mail con | Solicita al | Asistente de | E-mail de
Proveedor transferencia de departamento compra solicitud  de
Internacio autorizacion | mediante correo transferencia.

nal con  firma | electrénico al

del Gerente | administrativo-
de contador, la
Negocios. trasferencia a la
empresa
Proveedora
detallando,
todos lo
necesario para
aquello.
111 Realizar E-mail  de | Solicita al | Asistente de | Comprobante
Transferencia | solicitud de | departamento compras de
transferencia | administrativo transferencia
la trasferencia ejecutada.
internacional a
la empresa
Proveedora.
11.2 Confirmacion de | Comprobant | Contactarse con | Administra E-mail de
efectivizarian del e de el proveedor en | dor- confirmacion
pago, al transferencia | el exterior y | Contador del proveedor.
proveedor ejecutada. | confirmar  la
recepcion de la
transferencia
internacional.
11.3 Autorizar el E-mail de | Autorizar al | Asistente de | E-mail de
despacho de la confirmaci6 | proveedor el | compra autorizacion al
mercancia n del despacho de la Proveedor.
proveedor. | mercancia en la

empresa
transportista
internacional,
con destino a
una de las

ciudades del
Ecuador, segun
convenga,
previa
conversacion
entre el
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Asistente de
compras y el

Gerente de
Negocios.
114 Solicitud de E-mail de | Solicita al | Asistente de | E-mail de
documentos de | autorizacion | proveedor  la | compra solicitud ~ de
soporte al factura documentos de
Proveedor. | comercial y el soporte.
documento de
transporte
internacional.
115 Analisis de los E-mail de | Confirmar daos | Asistente de | Factura y
documentos de solicitud de | descritos en los | compra Documento de
soporte documentos | documentos de Transporte:
de soporte. | soporte, de BL, Carta
acuerdo a los porte o Guia
detalles de la aérea,
orden de descargadas.
compra, punto
8.

11.6 Contactar Agente | Factura  y | Contacto con el | Asistente de | E-mail de
de Aduana vy | Documento | Agente de | compras envio de
entrega de | de Aduanas para documentos de
documentos de | Transporte. | legalizar la soporte.
soporte importacion

11.7 Nacionalizacion E-mail de | El Agente | Agente  de | Mercancia

envio de | presenta la DAI | Aduanas Nacionalizada.
documentos | (Declaracion
de soporte. | Aduanera  de

importacion).

11.8 Recepcion de | Mercancia | Verificacion de | Asistente de | Mercancia
Mercancia y | Nacionaliza | mercancia compras aceptada.
documentos da Versus los

documentos de
soporte.
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3.6.2 Actividades de la Gestién de Ventas

Nro.

Actividad

Producto
de Entrada

Descripcion
de
Actividad

Responsable

Producto
de Salida

Embalaje

Mercancia
Aceptada

Embalar las
mercancias de
acuerdo a
cada item,
solicitado en
la orden de
compra del
cliente
externo.

Asistente
Mecanico

Mercancia
embalada

Facturacion

Mercancia
embalada

Elabora la
Factura de
venta, que
sera entregada
conjuntamente
con la
mercancia.

Contador

Factura

Elaborar
Guia de
Remisidn

Factura

Elabora la
Guia de
remision
dénde
constan, todas
las mercancias
que seran
transportadas
y entregadas
al cliente
externo

Contador

Guia de
Remision
realizada

Entrega

Mercancia,
Factura, Guia
de Remision

Transporta la
mercancia
hasta el lugar
sefialado por
el cliente
externo.

Asistente
Mecéanico

Facturay
Guia de
Remision
firmada por
el cliente
externo.
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3.6.3 Tiempos actuales de ejecucion de las actividades de: Gestion de Compra y de
Venta.

En la siguiente tabla, se presenta el tiempo de ejecucion de las actividades de la Gestion de
Compra y de Gestion de Ventas, de acuerdo a la verificacion y observacion durante el

desarrollo de cada tarea sefiala en el punto anterior:

Tabla 5: Tiempo de ejecucion

Situacion Actual de Procesos
Operativos

Proceso/Subproceso HORAS
Gestion de Compras 52,02
Proveedor Nacional 9
Proveedor Internacional 11
Gestion de Ventas 10,34
TOTALES 82,36

De acuerdo a la situacion actual de los procesos operativos de la empresa SERVING, la
tabla 5 muestra que actualmente la empresa esta llevando: dos procesos denominados:
Gestion de Compras y Gestion de Ventas, y dos subproceso: Proveedor Nacional y
Proveedor Internacional. El tiempo total actual de ejecutar estos procesos y subprocesos es
de 82,36 horas.

3.6.4 Costos actuales de la ejecucion de las actividades de: Gestion de Compra y de

Venta

En la siguiente tabla, se resume la informacion de los costos que representa para la
empresa, la ejecucion de cada una de las actividades sefialadas en la Gestion de Compras y

la Gestion de ventas.
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Tabla 6: Costos de ejecucion

Situacion Actual de Procesos
Operativos
Proceso/Subproceso usD
Gestion de Compras $ 83,68

Proveedor Nacional $13,28
Proveedor Internacional $ 16,57
Gestion de Ventas $ 26,58
TOTALES $ 140,11

De acuerdo a la situacion actual de la empresa SERVING, la tabla 6 muestra que
actualmente la empresa esta llevando: dos procesos denominados: Gestién de Compras y
Gestion de Ventas, y dos subproceso: Proveedor Nacional y Proveedor Internacional. El

costo total actual de ejecutar estos procesos y subprocesos es de 140.11 usd.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las conclusiones finalizado el siguiente proyecto son:

1. La empresa SERVING, durante sus 8 afios de funcionamiento ha carecido de una
adecuada gestion, acorde a las exigencias del mercado cada vez mas competitivo, lo

que se ha evidenciado en la obtencion de resultados financieros poco efectivos.

2. En base a los resultados de las entrevistas y la aplicacion de fichas de observacion,
aplicada a los clientes actuales de la empresa y a todos sus funcionarios, se
determind que los procesos que requieren mejoras, son los procesos operativos
denominados: GESTION DE COMPRAS Y GESTION DE VENTAS.

3. La comunicacién y gestion a los requerimientos de los clientes de la empresa
SERVING, presenta defectos, entre lo esperado por los clientes y lo sugerido por lo
empresa, situacion que genera inconformidad en la satisfaccion del cliente tanto
externo como interno y retrasos en los tiempos de ejecucion de los procesos.
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Recomendaciones

1. Poner en préctica el modelo de gestion planteado en esta investigacion, utilizando
de manera adecuada los manuales de procedimiento para lograr aumentar su
rentabilidad y efectivizar el desarrollo de los procesos operativos de la empresa
SERVING.

2. Capacitar al personal de manera permanente, especialmente sobre los procesos
operativos de la empresa SERVING, que les permita interpretar los nuevos
manuales de procedimientos e indicadores, para realizar acciones y tomar

decisiones oportunas, que hagan de SERVING una empresa competitiva y diferente.

3. Comunicar a todos los clientes externos de la empresa, un buzén Gnico y exclusivo,
de recepcion de solicitudes de compra y cualquier requerimiento, con la intencion
de que dichas solicitudes, se dirijan a la persona correcta, sean interpretadas y
analizas de forma Optima y por ende, disminuir el tiempo de atencion de cada

proceso operativo.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

1. Titulo: “MANUALES DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DE
LA EMPRESA SERVING”

2. Justificacion

El planteamiento de esta propuesta se fundamenta en los resultados de la aplicacién de
entrevistas a los funcionarios y clientes actuales de la empresa SERVING, asi como
también de la aplicacion de las fichas de Observacion en la empresa, las cuales reflejaron

los siguientes problemas dentro de la empresa:

Falta de procesos
Desorganizacién
Tiempos innecesarios

Costos innecesarios.

NN

Retrasos en entregas de materiales, documentos de calidad, proformas o
cotizaciones.

Equivocaciones en las entregas, entre los materiales solicitados y los despachados.
Desconocimiento de los empleados

Faltante de mercancias

D N N NI N

STOCK de mercancias limitado.

Partiendo de esta problematica, y basados en una de las fundamentaciones tedrica de esta
investigacion: “Teoria del Comportamiento Organizacional de Douglas McGregor”, que
sefiala que los estilos de la administracion depende de la dptica de su gerente, es decir; los
supuestos basicos negativos y positivos que aprecie este para su administracion, es asi, que
por ejemplo algunos gerentes piensan que existen miembros organizacionales que no
necesitan la presencia del superior que direccione sus actividades ni establezca métodos de

control sobre las mismas.
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Considerando este supuesto positivo y basado en la nueva tendencia de “Gestionar los
procesos dentro de las empresas” denominada BPM la cual es; “la tendencia ya
consolidada e imparable que estd cambiando para siempre la forma de gestionar las
operaciones de las empresas y de cualquier organizacion en el mundo, permitiendo mucha
mayor flexibilidad, mucha mayor automatizacion y mucha mayor potencia.” (AURA
PORTAL, 2015, pag. 1), se utilizd6 este Software para levantamiento de los procesos
operativos de la empresa SERVING, realizado en el capitulo 111, en dénde a mas de crear
estos Diagramas de Procesos actuales de la empresa, se Modelaron nuevos diagramas
mejorados de los procesos operativos, se validaron y se analizaron sus costos y tiempos
frente a la situacion actual, lo permitié generar dos manuales de procedimientos

denominados:

1. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE COMPRAS
2. MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE EGSTION DE VENTAS

3. Fundamentacion
La razon de esta propuesta se basa en las necesidades que se han podido identificar en el
transcurso de esta investigacion, las cuales se enlistan continuacion:
v' Disminuir tiempos:
De entrega de materiales
De repuesta a cotizaciones
De entrega de documentos técnicos

v Mejorar el desarrollo de las tareas

<\

Organizacion

v' Capacitar al personal en temas:
Procesos y Técnicos

v" Mejorar la comunicacion

v' Contratar personal con experiencia
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Documentar los procesos operativos
Determinar la Mision y Vision
Determinar Objetivos Estratégicos

Planificar las actividades

AN N NN

Controlar a los empleados

En tal razon, el disefio de los procesos operativos de la empresa SERVING, su validacion,
analisis de tiempos y costos que se realizaron y se muestran el capitulo 11l de esta
investigacion, se concentran en dos manuales de procedimientos, que permitiran que todos
los funcionarios de la empresa, tengan un instrumento que los instruya en cualquier
momento sobre el orden y qué tareas que deben realizar para gestionar cualquiera de los
procesos operativos, y de esta forma contrarrestar la falta de comunicacion, tiempos

perdidos, tareas ineficientes, etc.
4. Objetivo
Proponer un modelo de gestion por procesos para la empresa SERVING, como

herramienta direccionada a eliminar las ineficiencias de sus procesos y mejorar su
rentabilidad.

5. Alcance

Esta propuesta cubre los Procesos Optativos que tiene la empresa SERVING:

5.1  Gestion de Compras: El proceso de Gestion de Compras recibe del cliente
externo una solicitud de proforma, contesta la solicitud de proforma, recibe la
adjudicacion de la compra, selecciona el proveedor, solicita el pago, realiza el
seguimiento al despacho de la mercancia, recepta la mercancia y embala la

misma;
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Entrada: Recepcion de solicitud de proforma.

Salida: Mercancia embalada

5.2  Gestion de Ventas: El proceso de Gestion de Ventas recibe el producto de salida del
proceso de Gestion de Compra (mercancias embaladas ),elabora guia de remision, elabora
factura, entrega mercancia, seguimiento al cobro de factura y culmina con el pago por parte

del proveedor a la empresa.
Entrada: Mercancia embalada.

Salida: Pago del proveedor.

6. Lider

Gerente-General

7. Definicidon de términos

» Actividad: Suma de tareas, que se agrupan normalmente en un procedimiento para

facilitar su gestion.

» Cliente Externo: Persona que recibe un producto o un servicio fuera de la

organizacion.

» Cliente Interno: “Miembro de la organizacion que recibe el resultado de un

proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion” (Fernandez, 2010, pag.
28).

» Diagrama de Flujo: “Es una representacion grafica de la secuencia de etapas,

operaciones, movimientos, decisiones, y otros eventos que ocurren en un proceso.
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Esta representacion se efectla a través de formas y simbolos gréficos utilizados
usualmente.” (Verdoy, Mateu, & Sagasta, 2006, pag. 213).

Documento de transporte internacional: Los documentos de transportes
internacional, son aquellos que describen la condiciones en que la carga es
transportada hacia su destino, estos documentos son: “aéreo: Air Waybill, maritimo:

Bill of loading y terrestre: Carta de Porte” (Cabrera, 2012, pag. 14).

ECUAPASS: “Es el NUEVO SISTEMA ADUANERO del pais, que permitira a todos los
Operadores Comercio Exterior realizar sus operaciones aduaneras de importacién y
exportacion. Este sistema fue puesto en marcha desde el 22 de Octubre del 2012”.
(PROECUADOR, pag. 1)

Entradas: Son todos aquellos elementos que ingresan a un proceso, para darle valor
agregado, los mismos que pueden ser: “materiales, capital, personal, informacion,
etc.” (Heredia, 2013, pag. 59).

Incoterms: “Son un conjunto de reglas aprobadas por la camara de comercio
internacional de Paris y permite una fécil interpretacion de los principales términos

empleados en los contratos de compraventa internacional” (Acosta, 2005, pag. 51).

Mapa de procesos: “Es la representacion grafica que incluye una serie de procesos,
distribuidos en los tres apartados descritos anteriormente: estratégicos criticos y de
soporte, que tienen como entrada el requerimiento del cliente y como salida su
satisfaccion.” (Andreu & Martinez, 2011, pag. 147)

Proceso: Conjunto de actividades y personas, mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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» Procesos claves: “También llamados procesos operativos, estos afectan a varias
areas ya que estan directamente relacionados con la realizacién de producto o
servicio y tienen impacto en el cliente creando valor” (Martinez E. , 2014, pag. 5).

» Producto: Salida de un proceso.

> Proveedor: Persona Natural o Juridica, que abastece de lo necesario para un fin.

» Recursos: Medios, requisitos, experiencia y personal necesarios, para desarrollar

el proceso correctamente.

» Salidas: Son todos aquellos elementos que constituyen el resultado de un proceso, y

que llevan a la satisfaccion del cliente.

8. Ubicacion sectorial y Fisica

La empresa esta ubicada en las calles Olmedo e Imbabura esquina, como se muestra en el

siguiente gréafico:

[ —
[rare e R ——

- :

b RsuEes e

Graéfico 16: Ubicacion sectorial y fisica
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9. Direccionamiento estratégico de SERVING.

9.1  Mision de SERVING

La mision de SERVING, se ha formulado en conjunto con la Gerencia de la empresa y

segun lo sefialado en el Capitulo I1.

Tabla 7: Mision de SERVING

FORMATO PARA LA FORMULACION DE

Sernwing LA MISON
Empresa: SERVING
Fecha de elaboracion: 11/01/2015
Responsable: Ing. Lisett Bucheli Z.
Interrogantes:
a)  ¢Qué clase de empresa somos? Importadora y comercializadora
b)  ¢Para que nos hemos constituido? |Para ofrecer un producto y constribuir al desarrollo
c) ¢Qué ofrecemos? Productos industriales de acero
d) ¢Paraquién? Las grandes industrias a nivel nacional

e)  ¢Qué nos hara diferentes del resto? |Solucién pronta, oportuna y servicio de ingenieria
f) ¢Dbénde desempefiaremos nuestras
funciones?

s)] ccon qué recursos
desempefiaremos nuestras funciones?
Formulacion de la Mision:

En el territorio nacional

Recursos capacitados y tecnologia de punta

SERVING es una empresa ecuatoriana dedicada a la importacion y comercializacién de
productos industriales de acero de calidad, que satisfaga las necesidades de las grandes
industrias a nivel nacional, implementando al maximo los recursos exactos para la obtencion del
beneficio mutuo, convirtiéndonos en una solucién pronta y oportuna, complementada por nuestro
servicio de ingenieria.

Perspectivas:

Financera

Clientes

Interna

Talento Humano y tecnologia
Elaborado por:

Ing. Lisett Bucheli Z.
Fuente: Empresa SERVING, 2014
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9.2 Vision de SERVING

Para la formulacion de la Vision de SERVING, se mantuvo reuniones con la Gerencia de la

empresa, Y la misma se ha realizado segun lo indicado en el Capitulo I1.

Tabla 8: Vision de SERVING

FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA
sServing VISION
Empresa: SERVING
Fecha de elaboracion: 12/01/2015
Responsable: Ing. Lisett Bucheli Z.
Valores:
o Respeto

o Honestidad
o Responsabilidad
o Cumplimiento
o Calidad en el Servicio
o Sentido De Pertenencia
Dimensiones:
e Tiempo
o Ambito de accion
e Posicionamiento en el medio
e Negocio Fundamental
o Valores organizacionales
Formulacién de la Vision:

Ser una empresa lider en el mercado nacional en comercializacion y suministro de productos industriales de
acero para las industrias, competitiva y comprometida con excelencia en nuestros productos y servicios,
brindando los mejores precios para la satisfaccion de nuestros clientes.

Elaborado por:

Ing. Lisett Bucheli Z.
Fuente: Empresa SERVING, 2014
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9.3  Objetivos Estratégicos de SERVING

Para la formulacion de los Objetivos Estratégicos de SERVING, se realizaron reuniones
con la Gerencia de la empresa, mediante las cuales se pudo determinar los objetivos en base
a las cuatro perspectivas de una empresa con fines de lucro: Financiera, Clientes, procesos
internos, Talento Humano y Tecnologia, desarrollandose los mismos segun lo indicado en

el Capitulo I1.

a) Familiarizar al personal, con todas las areas de la empresa, con la tematica de los
procesos, para que se puedan desarrollar eficientemente las actividades (Talento
Humano y tecnologia).

b) Establecer una gestion por procesos, mediante el disefio de un manual de
procedimientos identificando diagramas de flujo de los procesos operacionales de
la empresa, para cumplir con las expectativas de los clientes. (procesos internos-
clientes)

c¢) Identificar los cuellos de botellas y eliminarlos para alcanzar de mejor manera los
resultados.

d) Aumentar las ventas en un 20% considerando los clientes actuales y los nuevos
clientes que se pretenden alcanzar, en base a la subsanacion de los errores o

problemas y los objetivos anteriores a este. (Financiera)

Con el planteamiento de estos objetivos, se busca mejorar la gestion de la empresa y poder

posicionarla en el mercado nacional.
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10.Diagrama de Procesos de SERVING

A continuacion se presenta el diagrama de Procesos que se propone para la empresa

SERVING:

GESTION DE COMPRAS GESTION DE VENTAS

GESTION ADMINISTRATIVA

GESTION DE CALIDAD

VNN

> GESTION DEL TALENTO HUMANO

Grafico 17: Cadena de Valor de SERVING
Fuente: Empresa SERVING, 2014

En la Gréafico 17, se observan los procesos directivos, operativos y los procesos de apoyos
que sirven para poder llevar a cabo las actividades primarias. A partir de la cadena de valor,
se obtendra a lista de procesos de la empresa desde los directivos hasta los de apoyo,

teniendo en cuenta que por el tamafio de la empresa.
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10.1 Codificacion de Procesos de SERVING

Tabla 9: Codificacién de Procesos

PROCESO | CODIGO |
PLANEACION ESTRATEGICA D1

IMPLANTACION DE LA b2 D
ESTRATEGIA

CONTROL DE GESTION D3

GESTION DE COMPRAS 01

GESTION DE VENTAS 02 ©
GESTION ADMINISTRATIVA Al

gLE“s\ATAlﬁI(\; DEL TALENTO A A
GESTION DE CALIDAD A2

10.2 Identificacion de los procesos de SERVING

Siendo SERVING una empresa pequefia, se debe determinar primeramente los procesos
claves (Operativos) y luego los de Apoyo, para el caso presente de investigacion, se han

identificado los siguientes:
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10.2.1 Procesos Directivos

Tabla 10: Procesos Directivos

serving

Servicios de

D1 Planeacion estratégica

D2 Implantacion de la estrategia

D3 Control de gestion

10.2.2 Procesos Operativos o claves

Tabla 11: Procesos Operativos de SERVING

serving

Servicios de

01 Gestion de Compras

02 Gestion de Ventas

Fuente: SERVING, 2014
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10.2.3 Procesos de Apoyo

Tabla 12: Procesos de Apoyo de SERVING

PROCESO

serving

Al Gestién Administrativa

A2 Gestién del Talento Humano
A3 Gestidn de Calidad

Fuente: SERVING, 2014

10.3 Identificacién de los procesos criticos de SERVING

Considerando que el desarrollo de la presente investigacién plantea el desarrollo de
manuales de procedimientos para los procesos operativos de la empresa, ademas por ser
estos (procesos operativos) los méas llevados a la practica dentro de las actividades
comerciales de la empresa, y sobre los cuales segln la aplicacion de la entrevistas, se

requiere un mejoramiento, se definen los siguientes procesos criticos de la empresa:

v' Gestidn de compras
v Gestion de ventas

Estos procesos son los que necesitan llevarse de manera Optima en la empresa, con el
propdsito de generar una mayor satisfaccion de los clientes y aumentar el margen de renta

para la empresa.
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11.Analisis de la situacién mejorada de los procesos operativos de
SERVING

A partir del analisis de la situacion actual de los procesos operativos de la empresa

SERVING, se analiz6 la informacion mediante reuniones con el Gerente General de la

empresa y sus empleados, en donde se determinaron varias mejoraras en el desarrollo de

estos procesos, tales como:

La correcta utilizacion del personal: Una vez identificados los roles, se
detecté que el asistente mecénico, era la persona que abarcaba la mayor
cantidad de tareas dentro del proceso de compras, Yy el asistente de compras
tenia poca participacion, por lo que se elimina el asistente de compras como
funcionario, al asistente mecanico se le cambia su denominacion a “asistente
de compras” y asume las tareas minimas que realizaba el asistente de

compras.

La correcta identificacion de los subprocesos: Dentro del proceso actual de
compras, existian dos subprocesos: COTIZACION NACIONAL E
INTERNACIONAL, para la situacion mejorada, se eliminan estos dos
subprocesos, y Ginicamente se crea el de NACIONALIZACION.

Determinacion correcta de roles: Se establece las responsabilidades de cada
empleado, designando a cada uno lo que su cargo le faculta para realizar,
eliminandose por ejemplo la tarea de “elaborar una proforma”, que la tenia

asignada el Gerente.

Establecimiento de tiempos: Se cred un patrén de tiempos, que los
funcionarios deberan cumplir al momento de ejecutar cada una de sus tareas
asignadas, lo cual provocara que el proceso como tal sea mas efectivo y se

reduzcan los costos de ejecucion de los mismos.
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Estas mejoras se presentan de la siguiente manera:

Descripcion del proceso
Diagrama de flujo de la situacion mejorada de los procesos operativos.
Validacion de la situacién actual de los procesos operativos.

Anadlisis de tiempos de la situacién mejorada de los procesos operativos.

NS NEE N NN

Anélisis de costos mejorados de los procesos operativos.

11.1 Descripcion del Proceso Gestion de Compra

El proceso de Gestion de Compras es el conjunto de actividades que se desarrollan para
satisfacer una solicitud de compra de un cliente externo. Este proceso inicia con la solicitud de
proforma, contesta la solicitud de proforma, recibe la adjudicacién de la compra, selecciona el
proveedor, solicita el pago, realiza el seguimiento al despacho de la mercancia y recepta la

mercancia.

11.2 Descripcion del Proceso de Gestion de Ventas

El proceso de Gestion de Ventas, recibe el producto de salida, del producto proceso de Gestion
de Compra (mercancias), embala, elabora guia de remision, elabora factura, entrega mercancia

y culmina con el seguimiento del cobro de la factura.
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11.3 Diagramas de flujos de la situacion mejorada de los procesos operativos.
11.3.1 Diagrama del proceso mejorado: Gestion de compras
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11.3.1.1 Diagrama del subproceso mejorado: Nacionalizacion

o

Inicio

Determinar
condiciones
para enwio

Contactar
Agente de
Aduanas

Firi
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11.4 Validacion de la situacion actual de los procesos operativos.

La validacion permite asegurar que todas las actividades que formarte del proceso pasen de
forma correcta a través de todos los flujos. Al validar este modelo de gestion de proceso se

identifica:
Que las compuertas estén sincronizadas.
Los mensajes sincronizados.

v
v
v' Las probabilidades de decision estén debidamente definidas.
v" Que todas las actividades estén correctamente definidas.

v

Que todos los tokens terminen el proceso. (Modeler, 2014, pag. 1).

De acuerdo a las estadisticas de la empresa SERVING se considero los siguientes criterios

para realizar el ejercicio de validacion de la situacion actual de los procesos operativos:

v" Durante el afio 2014 se receptaron 72 solicitudes de proformas (Nimero maximo
de llegadas).

v La simulacién de la validacion se la realizé a través de un software de gestion de
procesos BPM.

v' Para esta validacion se toma una solicitud de proforma.
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11.4.1.1 Validacion del proceso mejorado: Gestion de compras

Tabla 13: Validacién de la situacion mejorada del proceso: Gestion de Compra de

SERVING
Instancias

Nombre, Tipo completadas
GESTION DE COMPRAS

MEJORADO Proceso 1
Inicio Evento de inicio 1
proveedor Compuerta 1
Pagar proveedor Tarea 1
Recibir solicitud de compra Tarea 1
Analizar requerimiento Tarea 1
Cotizacion Nacional Tarea 0
Cotizacion Internacional Tarea 1
Confirmar disponibilidad Tarea 0
Esperar cotizaciones Evento intermedio 1
Elaborar cuadro comparativo de

precios Tarea 1
Elaborar proforma Tarea 1
Enviar proforma Tarea 1
Autorizar proforma Tarea 1
Recibir orden de compra Tarea 1
Ordenar Despacho Tarea 0
Esperar mercancia Evento intermedio 1
Verificar mercancia Tarea 1
Embalar Tarea 1
Proveedor Compuerta 1
Cliente acepta proforma? Compuerta 1
Confirmar proveedor Compuerta 1
Crédito Compuerta 0
Fin Evento de Fin 0
Fin Evento de Fin 1
Nacionalizar Proceso 1
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En los resultados de la validacion del flujo de los procesos operativos se identifican tres

elementos:

1. Nombre: Notacidn que se le asigna a una tarea, evento, momento de decision y
evento de espera, dentro del proceso.

2. Tipo: Identificacion de la notacion dentro del flujo del proceso.

3. Instancias completadas: NUmero de veces que el flujo recibe una entrada, es

decir una activacion para ejecutar esa tarea.

En la tabla 13, se muestra que durante la validacion del proceso de Gestion de compras, se
recibio 1 activador del proceso, de tipo: “evento de inicio”, denominado “Recibir solicitud
de proforma”, esta solicitud de proforma fue activando a lo largo del flujo las diferentes
tareas, compuertas de decision y eventos, es por eso que la tabla 13 evidencia que las

“instancias completadas” de la mayoria de las notaciones es 1.

Pero en los casos que la “instancias completadas” tienen un total de cero (0), refleja que en
esta validacion, de acuerdo al grado de probabilidad de la “tarea”, no fue necesario

ejecutarla.

El proceso de Gestion de compra, como se muestra en la tabla 13 y en el punto de analisis
anterior denominado: “Diagrama de flujo de la situacion mejorada de los procesos
operativos ”, tiene 2 eventos de fin, es decir; que de acuerdo a las probabilidades asignadas
durante la modelacion del proceso, puede terminar en cualquiera de ellos. En este proceso,
si la proforma elaborada para el cliente externo es aceptada o no, va a influir en cual sea el
evento del fin del proceso, es por ello, que en este caso el evento de fin de proceso que
tiene la instancia completada con un valor de 1 es el que ejecuta el asistente logistico en el
diagrama de flujo de la situacion actual del proceso de gestion compra de la empresa

SERVING, y el otro evento de fin, tiene una instancia de cero (0).
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11.4.1.1.1 Validacion del subproceso mejorado: Nacionalizacion.

Tabla 14: Validacién de la situacion mejorada del subproceso: Nacionalizar de SERVING

Instancias
Nombre Tipo completadas
Nacionalizar Proceso 1
Contactar Agente de Aduanas Tarea 1
Fin Evento de Fin 1
Evento de

Inicio inicio 1
Determinar condiciones para

envio Tarea 1

La tabla 14 refleja que este subproceso completd durante su validacion 1 instancia en cada
notacién, que inici6 con el: contacto a un Agente de Aduanas, para solicitar la
nacionalizacion de la carga con su respectivo costo y termind con la: determinacion de
condiciones para el envio, para luego retomar el flujo del proceso GESTION DE
COMPRA.
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11.4.1.2Validacion del proceso mejorado: Gestion de ventas

Tabla 15: Validacion de la situacion mejorada del Proceso: Gestion de Ventas de

SERVING
Instancias

Nombre Tipo completadas

Gestidn de Ventas mejorado Proceso 1
Correcto Compuerta 1
Fin Evento de Fin 1
Inicio Evento de inicio 1
Elaborar Factura y Guia de Remision Tarea 1
Recibir Factura y Guia de Remision Tarea 1
Entregar mercancia Tarea 1
Solicitar firma y sello en Factura y Guia Tarea 1
Recibir Factura y Guia con firma y sello de aceptacion | Tarea 1
Cobrar Factura Tarea 1
Recibir Pago Tarea 1

GESTION DE VENTAS es un proceso operativo de la empresa SERVING, relacionado

directamente con el proceso denominado GESTION DE COMPRAS, es decir, que del

nimero de salidas que se produzcan en la GESTION DE COMPRAS, dependera el niimero
de activadores del inicio de la GESTION DEVENTAS.

Es por eso que como se mostrd en la tabla 13, la GESTION DE COMPRAS, tuvo una
salida, por lo tanta el activador de la validacion del proceso GESTION DE VENTAS va a

ser 1. Por lo tanto la tabla 15 muestra que el evento de inicio de este proceso se da con la

notacion: “Elaborar Factura y Guia de Remision”, y termina con la “recepcion del pago”

por la mercancia entregada.
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11.5 Andlisis de tiempos de la situacion mejorada de los procesos operativos.

A partir de las mejoras sefialadas en el punto anterior Nro. 11 de la propuesta, que se

realizaron a los procesos operativos de la empresa SERVING, a continuacion se presentan

los resultados de los nuevos tiempos de ejecucion de estos procesos:

3.13.3.1

Anaélisis de tiempo total de ejecucion del proceso mejorado:
GESTION DE COMPRA.

Tabla 16: Tiempo total del proceso mejorado: GESTION DE COMPRA DE SERVING

Instancias Instancias Tiempo total
Nombre Tipo completadas iniciadas (h)
GESTION DE
COMPRAS
MEJORADO Proceso 1 1 10,24
Inicio Evento de inicio 1
Proveedor Compuerta 1 1
Pagar proveedor Tarea 1 1 0,17
Recibir solicitud de
compra Tarea 1 1 0,08
Analizar requerimiento | Tarea 1 1 0,25
Cotizacion Nacional Tarea 0 0 0
Cotizacion Internacional | Tarea 1 1 4
Confirmar
disponibilidad Tarea 0 0 0
Evento
Esperar cotizaciones intermedio 1 1
Elaborar cuadro
comparativo de precios | Tarea 1 1 1
Elaborar proforma Tarea 1 1 0,5
Enviar proforma Tarea 1 1 0,08
Autorizar proforma Tarea 1 1 0,08
Recibir orden de compra | Tarea 1 1 0,08
Ordenar Despacho Tarea 0 0 0
Evento
Esperar mercancia intermedio 1 1
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Verificar mercancia Tarea 1
Embalar Tarea 1
Proveedor Compuerta 1
Cliente acepta

proforma? Compuerta 1
Confirmar proveedor Compuerta 1
Credito Compuerta 0
Fin Evento de Fin 0
Fin Evento de Fin 1
Nacionalizar Proceso 1

La tabla 16 refleja que el tiempo total mejorado del proceso de GESTION DE COMPRAS

es 10.24 horas; es decir: 10 horas, 20 minutos y 4 segundos. Proceso que tiene un alcance

desde la

actividad en la cual termina el proceso.

recepcion de la solicitud de compra, hasta que la mercancia es embalada,

11.5.1.1.1 Anélisis de tiempo total de ejecucion del subproceso mejorado:
Nacionalizar.

Tabla 17: Tiempo total del subproceso mejorado

: NACIONALIZACION

Instancias | Instancias Tiempo
Nombre Tipo completadas| iniciadas total (h)
Nacionalizar Proceso 1 1
Contactar Agente de
Aduanas Tarea 1 1
Fin Evento de Fin 1

Evento de

Inicio inicio 1
Determinar condiciones
para envio Tarea 1 1 1
La tabla 17 muestra que el tiempo total de ejecucion del subproceso:

NACIONALZIACION es de 2 horas, de las cuales 1 hora corresponden a el “contacto con
Agente de Aduanas” y la 1 restante es utilizada para conjuntamente con el proveedor

extranjero, “‘determinar las condiciones para envio” hacia el Ecuador.
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11.5.1.2  Analisis del tiempo total de ejecucion del proceso mejorado: GESTION DE
VENTAS DE SERVING.

Tabla 18: Tiempo total del proceso mejorado: GESTION DE VENTAS DE SERVING

Instancias Instancias | Tiempo total

Nombre Tipo completadas iniciadas | (h)
Gestion de Ventas mejorado | Proceso 1 1 6,25
Correcto Compuerta 1 1
Fin Evento de Fin 1

Evento de
Inicio inicio 1
Elaborar Factura y Guia de
Remision Tarea 1 1 1
Recibir Factura y Guia de
Remision Tarea 1 1 0,08
Entregar mercancia Tarea 1 1 1
Solicitar firma y sello en
Factura y Guia Tarea 1 1 0,17
Recibir Factura y Guia con
firma y sello de aceptacion Tarea 1 1 1
Cobrar Factura Tarea 1 1 1
Recibir Pago Tarea 1 1 2

La tabla 18 muestra que el tiempo total de ejecucion del proceso: GESTION DE VENTAS

es de 6.25 horas (6 horas, 20 minutos y 5 segundos), las cuales transcurren desde que el

administrador elabora la factura y guia de remision, hasta que el Gerente recibe el pago por

la mercancia entregada.
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11.5.1.3 Resumen del Anélisis de los tiempos de ejecucion de los Procesos

Operativos.

En la siguiente tabla, se resumen la informacion generada por el sistema de simulacién de
procesos BPM, en donde se visualiza los tiempos de ejecucion de los procesos operativos,

qué es la propuesta para la empresa:

Tabla 19: Resumen del Andlisis de Tiempos

Situacion Mejorada de
Procesos Operativos

Proceso/Subproceso | HORAS
Gestion de Compras 10,24
Nacionalizacion 2
Gestidn de Ventas 6,25

TOTALES 18,49

De acuerdo a la situacion actual de los procesos operativos de la empresa SERVING,
existen dos procesos denominados: Gestion de Compras y Gestién de Ventas, y dos

subproceso: Cotizacion Nacional y Cotizacion Internacional.

Una vez levantados los procesos operativos de la empresa se establecieron: Dos procesos
denominados: Gestion de Compras y Gestion de Ventas y un solo subproceso denominado:
Nacionalizacion. De acuerdo a estas mejoradas el tiempo que se establece para la ejecucion

de los procesos operativos es de 18,49 horas.
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11.6  Andlisis de costos mejorados de los procesos operativos.

11.6.1 Analisis de costos totales del proceso mejorado: Gestién de compras.

Tabla 20: Costos totales de la ejecucion del proceso mejorado: Gestion de compras.

Instancias Instancias | Costo fijo
Nombre Tipo completadas iniciadas |total
GESTION DE COMPRAS
MEJORADO Proceso 1 1| USD 13,85
Inicio Evento de inicio 1
Proveedor Compuerta 1 1
Pagar proveedor Tarea 1 1 0,69
Recibir solicitud de compra Tarea 1 1 0,13
Analizar requerimiento Tarea 1 1 0,38
Cotizacion Nacional Tarea 0 0 0
Cotizacion Internacional Tarea 1 1 6,02
Confirmar disponibilidad Tarea 0 0 0
Evento
Esperar cotizaciones intermedio 1 1
Elaborar cuadro comparativo de
precios Tarea 1 1 1,51
Elaborar proforma Tarea 1 1 1,35
Enviar proforma Tarea 1 1 0,23
Autorizar proforma Tarea 1 1 0,35
Recibir orden de compra Tarea 1 1 0,23
Ordenar Despacho Tarea 0 0 0
Evento
Esperar mercancia intermedio 1 1
Verificar mercancia Tarea 1 1 1,48
Embalar Tarea 1 1 1,48
Proveedor Compuerta 1 1
Cliente acepta proforma? Compuerta 1 1
Confirmar proveedor Compuerta 1 1
Crédito Compuerta 0 0
Fin Evento de Fin 0
Fin Evento de Fin 1
Nacionalizar Proceso 1 1 3,02
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La Tabla 20 sefiala que el costo total de este proceso es de 13.85 usd, valor que se respalda
en el tiempo asignado para la ejecucion de cada tarea y el costo que representa este

tiempo.

11.6.2 Andlisis de costos totales del subproceso mejorado Nacionalizacion.

Tabla 21: Costos totales del subproceso mejorado Nacionalizacion

Instancias Instancias Costo fijo

Nombre Tipo completadas |iniciadas total
Nacionalizar Proceso 3,02
Contactar Agente de
Aduanas Tarea 1 1 1,51
Fin Evento de Fin 1

Evento de
Inicio inicio 1
Determinar
condiciones para
envio Tarea 1 1 1,51

La Tabla 21 sefiala que el costo total de este subproceso es de 3,02, de los cuales 1,51 usd
corresponden o se utilizan para “contactar Agente de Aduanas” y los 1,51 usd restantes a

“Determinar condiciones para envio”.
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11.6.3 Analisis de costos totales del proceso mejorado: GESTION DE VENTAS.

Tabla 22: Costos totales del proceso mejorado GESTION DE VENTAS

Instancias | Instancias | Costo fijo
Nombre Tipo completadas| iniciadas total

Gestion de Ventas mejorado Proceso 1 1| USD 12,93
Correcto Compuerta 1 1

Evento de
Fin Fin 1

Evento de
Inicio inicio 1
Elaborar Factura y Guia de
Remisién Tarea 1 1 2,71
Recibir Factura y Guia de
Remision Tarea 1 1 0,12
Entregar mercancia Tarea 1 1 1,48
Solicitar firma y sello en Factura y
Guia Tarea 1 1 0,25
Recibir Factura y Guia con firmay
sello de aceptacion Tarea 1 1 2,71
Cobrar Factura Tarea 1 1 2,71
Recibir Pago Tarea 1 1 2,95

La tabla 22 muestra que el costo de gestionar una venta para la empresa es de 12,93 usd,

una vez establecidas las mejoras en su diagrama de flujo.

11.6.3.1 Resumen del Andlisis de costos

Operativos.

de la ejecucion de los Procesos

En la siguiente tabla, se resumen la informacion generado por el sistema de simulacion de

procesos BPM, en ddnde se evidencia compara los costos de ejecucion de los procesos

operativos, entre la situacion actual (costo de la ejecucion de los procesos actualmente),

versus, la situacion mejorada, qué es la propuesta para la empresa.
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Tabla 23: Resumen de Costos

Situacion Mejorada de Procesos
Operativos
Proceso/Subproceso VALOR
Gestion de Compras $ 13,85
Nacionalizacion $ 3,02
Gestion de Ventas $ 19,93
TOTALES $ 36,80

De acuerdo a la situacion actual de los procesos operativos de la empresa SERVING, la
empresa estd llevando: dos procesos denominados: Gestion de Compras y Gestion de
Ventas, y dos subproceso: Cotizacion Nacional y Cotizacion Internacional. Una vez
aplicadas las mejoras en el disefio de los procesos operativos de la empresa que se
mencionaron en el punto 11 de la propuesta de esta investigacion, se establecieron: Dos
procesos denominados: Gestién de Compras y Gestion de Ventas y un solo subproceso
denominado: Nacionalizacion. De acuerdo a estas mejoradas el costo que se establece para

la ejecucion de los procesos operativos es de 36.80 usd.

12.MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO
OPERATIVO MEJORADO: GESTION DE COMPRAS.
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Autor: Lisett Bucheli

GESTION DE COMPRAS MEJORADO

1.1.1 Elementos del proceso
1111 “Inicio

1.1.1.2 Recibir solicitud de compra
Descripcion

La recepcion de la "solicitud de proforma", consiste en el documento que envia el cliente
externo, a la empresa SERVING, detallando cantidades, descripcion, tiempo de entrega,
etc., de determinados bienes, que desean adquirir.

Ejecutantes

Cliente Externo, Asistente de compras

1.1.1.3 |:|Analizar requerimiento
Descripcion

Verificar que la informacion proporcionada por el cliente externo en la "Solicitud de
compra", este clara, precisando: cantidades, unidad de medidas, descripcion de o los bienes.

Ejecutantes

Administrador, Asistente de compras.

1.1.14 proveedor
Descripcion

Identificar de acuerdo a la experiencia de los funcionarios, que proveedor puede tener los
bienes requeridos, y de acuerdo a ello, pasar a la siguiente tarea.
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Flujos
Nacional
Extranjero

STOCK SERVING

1.1.15 Cotizacic')n Nacional
Descripcion

Elaborar en el formato establecido para envid de cotizaciones por la empresa SERVING, la
cotizacion de los bienes solicitados por el cliente externo, y comunicarla al proveedor
mediante correo o llamada telefonica.

Ejecutantes

Asistente de compras, Proveedores de SERVING

1.1.1.6 =7 Esperar cotizaciones
Descripcion

Esperar por las respuestas a las solicitudes de cotizaciones enviadas a los proveedores de
SERVING.

1.1.17 Elaborar cuadro comparativo de precios
Descripcion

Elaborar en una tabla Excel, un cuadro comparativo y explicativo de los diferentes precios
que proporcionaron los proveedores

Ejecutantes

Asistente de compras.
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1.1.1.8 Elaborar proforma
Descripcion

De acuerdo al "cuadro comparativo de precios”, seleccionar los precios mas bajos de las
cotizaciones de los proveedores, a estos precios aumentarle el porcentaje de ganancia
establecido por la empresa y a esto sumarle el IVA. Con estos totales elaborar la
PROFORMA, en el formato establecido por la empresa y enviarla al Gerente para su

autorizacion.

Ejecutantes

Administrador

= :
1.1.1.9 Autorlzar proforma
Descripcion

Comparar la proforma versus el cuadro de precios comparativos y verificar que las
operaciones que determinan el total de la PROFORMA, este correctamente aplicadas.

Ejecutantes
Gerente
Implementacion

Servicio Web

.
1.1.1.10 Enwar proforma
Descripcion

Receptar la autorizacion de la proforma por parte del Gerente y enviarla al cliente que
solicito dicha cotizacion.
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Ejecutantes
Administrador
Implementacion

Servicio Web

1.1.1.11 <>Cliente acepta proforma?
Flujos

Si
No

= -
1.1.1.12 ReC|b|r orden de compra

Descripcion
Recibir mediante correo o documento firmado por parte del Cliente Externo, la aceptacion

de la proforma y a su vez la orden de compra adjudicada a SERVING.

Ejecutantes
Cliente Externo, Administrador
Implementacion

Servicio Web

1.1.1.13 <>Confirmar proveedor
Flujos

Stock SERVING
Proveedor nacional

Proveedor internacional
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1.1.1.14 |:|Pagar proveedor
Descripcion

Realizar transferencia bancaria a la cuenta de la empresa PROVEEDORA, en base a lo que

consta en la cotizacion enviada a la empresa SERVING.

Ejecutantes

Gerente

1.1.1.15 <>Proveedor
Flujos

Proveedor internacional

Proveedor nacional

1.1.1.16 =7 Esperar mercancia
Descripcion

Contactarse via telefénica con el Proveedor y solicitarle el nombre de la empresa

transportista y el nUmero de guia para su recepcion.

1.1.1.17 @Verificar mercancia
Descripcion

Validar entre la mercancia receptada fisicamente y la confirmacién de despacho que se
envid al proveedor.
Ejecutantes

Asistente Logistico

1.1.1.18 @Embalar
Descripcion
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Embalar mercancia de acuerdo a orden y listado de bienes proporcionado por el
Administrador.

1.1.1.19 OFiI’]

1.1.1.20 Nacionalizar
Descripcion

Confirmar con el Proveedor en el Extranjero las condiciones para el envio (medio de
transporte, puerto o aeropuerto de llegada en el Ecuador), solicitar los documentos de
soporte (factura, documento de transporte), y contactarse con el Agente de Aduanas para

que actle en representacion de SERVING, nacionalizando la mercancia.

Ejecutantes

Asistente de compras

1.1.1.21 Ordenar Despacho
Descripcion

Enviar orden de despacho de mercancia al proveedor seleccionado.

Ejecutantes

Administrador

1.1.1.22 <>crédito

Flujos

Si
No

1.1.1.23 OFin
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1.1.1.24 Cotizacién Internacional
Descripcion
Elaborar en el formato establecido para envi6 de cotizaciones por la empresa SERVING, la

cotizacion de los bienes solicitados por el cliente externo, y comunicarla al proveedor
mediante correo y llamada telefénica.

Ejecutantes

Proveedores de SERVING, Asistente de compras

1.1.1.25 Confirmar disponibilidad
Descripcion

Verificar fisicamente en las bodegas de la empresa SERVING, que los bienes solicitados

por el cliente, estén en las medidas, descripcidn y cantidades solicitadas.

Ejecutantes

Asistente de compras, Asistente Logistico

1.1.1.26 list de bienes

1.1.1.27 TIASISTENTE DE COMPRAS
1.1.1.28 T ADMINISTRADOR

11129 TOASISTENTE LOGISTICO

1.1.1.30 .TIGERENTE
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Nacionalizar

Determinar Contactar
condiciones Agente de
para enwio Aduanas
Inicio Firn

Elementos del proceso
1.1.1.31 ““Inicio

1.1.1.32 |:|Determinar condiciones para envio

Descripcion

Determinar conjuntamente con el Proveedor, el medio de transporte internacional y el

puerto de arribo de la carga, en base a las necesidades de tiempos y costos para SERVING.

Ejecutantes

Asistente de compras

1.1.1.33 I:|Contactar Agente de Aduanas

Descripcion

Seleccionar y cotizar con un agente de Aduanas el servicio de Nacionalizacion

Ejecutantes

Asistente de compras
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1.1.1.34 OFiI’]

2 RECURSOS

2.1  Cliente Externo (Rol)

2.2 Administrador (Rol)

2.3 Asistente de compras (Rol)

2.4  Proveedores de SERVING (Rol)

2.5  Asistente Logistico (Rol)

2.6 Gerente (Rol)

1.3 INDICADORES

1. Indicador: TOTAL DE ORDENES DE COMPRAS ADJUDICADAS

Definicion: Consiste en calcular el total de ordenes de compras que se adjudican a la

empresa.

Objetivo: Determinar las razones por las que las solicitudes que son contestadas a los

clientes, no satisfacen las expectativas de estos.
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Calculo:

Total de ordenes de compras adjudicadas * 100

Valor: _
Total solicitudes de cotizacion

Periodicidad: Mensual.
Responsable: Administrador.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de cada

mes.

2. Indicador: COSTO UNITARIO DE BIENES NACIONALES

Definicidén: Consiste en calcular el costo total unitario de cada bien nacional que se

adquiere.

Objetivo: Establecer correctamente los costos de las adquisiciones, para determinar

correctamente el precio de cada bien.
Calculo:

Costo total del bien comprado *

Valor:
aror Total de unidades compradas

Periodicidad: Mensual.

Responsable: Asistente de compras.
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Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de cada

mes.

*: Para determinar “el costo del bien comprado” considerar el valor neto del bien, mas el
costo del transporte interno, mas el costo del almacenamiento de cada unidad e imprevistos

que surjan dentro de las compras nacionales.

3. Indicador: COSTO UNITARIO DE BIENES IMPORTADOS

Definicién: Consiste en calcular el costo total unitario de cada bien importado que se

adquiere.

Objetivo: Establecer correctamente los costos de los bienes importados, para determinar

correctamente el precio de cada bien.

Caélculo:

Costo total del bien comprado *

Valor:
aror Total de unidades compradas

Periodicidad: Mensual.
Responsable: Asistente de compras.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de cada

mes.

*: Para determinar el costo del bien comprado considerar el valor neto del bien, méas el
costo del transporte internacional, mas el costo del seguro, méas el costo del agente de
aduanas, mas el costo de almacenaje, més el costo de la cuadrilla, mas el costo del flete

interno y mas el costo del almacenamiento.
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4. Indicador: TIEMPO DEL PROCESO DE COMPRA

Definicidon: Consiste en determinar el tiempo empleado en el proceso de Gestion de

compra.

Objetivo: Controlar el tiempo de destinado a la gestion de cada orden de compra

adjudicada.
Célculo:

) Tiempo total del proceso de gestion de compra
Tiempo:

Total de ordenes de compras adjudicadas
Periodicidad: Mensual.
Responsable: Asistente de compras.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de cada

mes.

13.MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO
OPERATIVO MEJORADO: GESTION DE VENTAS.
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2.7  Gestion de Ventas mejorado

2.7.1 Elementos del proceso
2711 “Jnicio

2.7.1.2 Elaborar Factura y Guia de Remision

Descripcion

Elaborar la factura en base a la proforma aceptada por el Cliente, asi como también la
guia de remision que servira como documento para realizar el transporte de la mercancia
desde las bodegas de SERVING, hasta el lugar acordado con el cliente. Una vez

terminado estos dos documentos, imprimirlos y entregarlos al Asistente Logistico.

Ejecutantes

Administrador

2.7.1.3 Recibir Factura y Guia de Remision

Descripcion

Solicitar factura y Guia de remision al Administrador, para realizar la entrega de la
mercancia embalada, de acuerdo a la ultima tarea del proceso de GESTION DE
COMPRAS.

Ejecutantes
Logistico
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Implementacion

Servicio Web

= ;
2.7.14 Entregar mercancia

Descripcion

Trasladar la mercancia desde las bodegas de SERVING, hasta el punto acordado con el
cliente.

Ejecutantes

Logistico

2.7.15 <>Correcto?

Flujos
Si

No

2.7.16 |EISolicitar firmay sello en Factura y Guia

Descripcion

Entregar al cliente o la persona encargada de la recepcion de mercancia por parte del
cliente, la factura y guia de remision, para que sean firmadas, como constancia que dicha
mercancia fue entregada.

Ejecutantes

Logistico
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- , . -y
2.7.1.7 ReC|b|r Factura y Guia con firmay sello de aceptacion

Descripcion

Verificar que la factura y guia de remision se encuentren firmadas correctamente por el
cliente.

Ejecutantes
Administrador
Implementacion

Servicio Web

B
2.7.1.8 Cobrar Factura

Descripcion

Insistir mediante correo o via telefonica el cobro de la factura firmada por el cliente.

Ejecutantes

Administrador

2.7.1.9 Recibir Pago

Descripcion

Verificar valor recibido por parte del cliente, versus factura entregada y aceptada, e
informar al administrador que dicho pago ha sido ejecutado, mediante correo
electronico.
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Ejecutantes
Gerente
Implementacion

Servicio Web

2.7.1.10 OFin

2.7.1.11 Factura
2.7.1.12 L_IGuia

2.7.1.13 1_Logistico
27.1.14 = Administrativo

2.7.1.15 1_Gerencia

3 RECURSQOS

3.1  Administrador (Rol)
3.2  Logistico (Rol)

3.3 Gerente (Rol)
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3.2 INDICADORES

1. Indicador: VOLUMEN DE VENTAS
Definicién: Consiste en calcular el porcentaje de ventas en relacion a las compras.
Objetivo: Identificar si la mercancia adquirida es vendida.

Calculo:

Total de ventas * 100
Total de compras

Valor:

Periodicidad: Mensual.
Responsable: Asistente de compras.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de
cada mes.

2. Indicador: TOTAL DE ENTREGAS RECIBIDAS

Definicion: Consiste en determinar el numero de entregas que recibidas
satisfactoriamente por los clientes, en relacion a las 6rdenes de compras adjudicadas a
SERVING.

Objetivo: Controlar la calidad de los productos y la puntualidad de la entrega de los
materiales por parte de los proveedores de SERVING.

Calculo:

Total Pedidos Rechazados * 100
Total de ordenes de compras adjudicadas

Valor:
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Periodicidad: Mensual.
Responsable: Administrador.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de
cada mes.

3. Indicador: COSTO DE ALMACENAMIENTO

Definicion: Consiste relacionar el costo que genera cada unidad almenada
Objetivo: Controlar el valor unitario del costo de almacenamiento de cada unidad.

Caélculo:

Costo de almacenamiento

Valor: — -
Numero de unidades almacenadas

Periodicidad: Mensual.
Responsable: Asistente Logistico.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de
cada mes.

4. Indicador: COSTO DE TRANSPORTE
Definicion: Consiste en determinar el costo del transporte de las mercancias.
Objetivo: Controlar el valor del transporte por cada unidad transportada.

Calculo:

Costo del transporte

Valor: — -
Numero de unidades transportadas
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Periodicidad: Mensual.
Responsable: Asistente Logistico.

Reporte: El indicador se presenta al Gerente General dentro de los 5 primeros dias de
cada mes.
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14.Validacién de la propuesta

serving

W Serving comuetc

Esmeraldas, 23 de marzo de 2015

CERTIFICADO DE VALIDACION

Por medio del presente documento, certifico que la propuesta titulada: "MANUALES DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS DE LA EMPRESA SERVING", ha sido validada entre todos los

Juncionarios de la empresa, por lo cual se certifica que dichos procesos se encuentran
simulados dentro de la realldad empresarial de SERVING.

WY,

Ing. Sandino Toscano 0.
GERENTE GENERAL
SERVING

Olmedo N3-02 & Imbabura T: 06 2450857 F: 06
TAS0SE9 C: (0% 94550156
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15.Politicas

Los empleados de la empresa deberan:

e Iniciar todo proceso de GESTION DE COMPRAS, previo a la receptacion de la
respectiva SOLICITUD DE PROFORMA por parte del cliente, excepto en casos
debidamente autorizados por el Representante de TOSCANO ORTIZ DANIEL
SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING.

e Todo pago por parte de SERVING a proveedores, debe estar respaldado en una
orden de compra adjudicada a la empresa SERVING, por parte de un cliente

externo.

e Iniciar todo proceso de GESTION DE VENTAS, previo a la recepcion del
producto de salida del proceso de GESTION DE COMPRAS, excepto en casos
debidamente autorizados por el Representante de TOSCANO ORTIZ DANIEL
SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING.

e Prestar esmerada atencion a los clientes de TOSCANO ORTIZ DANIEL
SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING, con diligencia y

cortesia, contestando en forma comedida las preguntas que le formulen.

e Ejecutar su labor de acuerdo a las instrucciones y normas técnicas que se

hubieren impartido.

e Guardar absoluta reserva respecto a la informacion confidencial, secretos
técnicos, comerciales, administrativos, e informacion del cliente sobre asuntos
relacionados con su trabajo, y con el giro del negocio de TOSCANO ORTIZ
DANIEL SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING.
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Abstenerse de realizar competencia profesional con TOSCANO ORTIZ
DANIEL SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING o colaborar
para que otros lo hagan, mientras dure la relacion laboral.

No Alterar los precios de los productos o servicios que ofrece TOSCANO
ORTIZ DANIEL SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING a

cambio de recompensas en beneficio personal.

Bajo ninguna circunstancia un empleado de TOSCANO ORTIZ DANIEL
SANDINO CON NOMBRE COMERCIAL SERVING puede ejecutar
transacciones comerciales a nombre de este sin autorizacion escrita, sellada y
firmada por el representante legal; transacciones tales como firmar facturas,

pagarés, recibos, solicitar créditos con empresas o locales comerciales, etc.

Abstenerse de divulgar informacion sobre técnicas, método, procedimientos
relacionados con TOSCANO ORTIZ DANIEL SANDINO CON NOMBRE
COMERCIAL SERVING, redaccion, disefio de textos, ventas, datos y resultados
contables y financieros de TOSCANO ORTIZ DANIEL SANDINO CON
NOMBRE COMERCIAL SERVING.

Inhibirse de vender sin autorizacion bienes, vehiculos, accesorios, regalos y
repuestos de TOSCANO ORTIZ DANIEL SANDINO CON NOMBRE
COMERCIAL SERVING.
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16.Documentos

v Codigo Organico de la Produccién Comercio e Inversiones.
v Ley de Régimen Tributario Interno.

v Términos Internacionales de comercio (Incoterms 2010)

v" Reglamento Interno de SERVING.
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17.Registros

R.U.C. 0802116004001

serving

COTIZACION

005k

Proveedor:

No-.

dd/mm/aa
0L 0L
20lY

Requisicién:

Fecha de Entrega:

Lugar de Entrega:

e Imbabura / Telf.:(06)

Esmeraldas - Ecuador

2 450 857 / Fax.:

(06) 2 450 689 / Cel.:

ITEM DESCRIPCION DEL MATERIAL UNID. |CANT. | P.U. TOTAL [TIEMPO ENTREGA
1 |ELL 90 DEG 3" LR XS A234 WPB SCH 40 EA 15 $ 0,00 INMEDIATO
2 |REDUCER Concentric. SCH 40 A234 WPB 3" X 4" EA 1 $ 0,00 INMEDIATO
3 |STUD-BOLT 3/4" x 4" A193-B7 WITH A194-2H 2 HVY NU| EA 50 $ 0,00 INMEDIATO
4 |STUD-BOLT 3/4" x 4 1/4"™ A193-B7 WITH A194-2H 2 HV| EA 120 $ 0,00 INMEDIATO
5 |STUD-BOLT 5/8" X 3 1/4" A193-B7 WITH A194-2H 2 HV| EA 10 $ 0,00 INMEDIATO
6 |STUD-BOLT 5/8" X 3 3/4" A193-B7 WITH A194-2H 2 HV| EA 60 $ 0,00| INMEDIATO
7 |STUD-BOLT 1/2" x 3" A193-B7 WITH A194-2H 2 HVY NU| EA 30 $ 0,00| INMEDIATO
8 |STUD-BOLT 1/2" x 2 3/4" A193-B7 WITH A194-2H 2 HV| EA 30 $ 0,00| INMEDIATO

SUBTOT] $0,00
12% 1Ivi $ 0,00
TOTAL $0,00

TOTAL: | |xxxxx 00/100 usd

OBSERVACIONES:

r\
<l
Mobil: (593) 9 84787037/ 99 5393156
ING. SANDINO TOSCANO E-mail: dasaco73@hotmail.com/serving2008@gm|
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001-001

FACTURA NO- dd/mm/aa

R.U.C. 0802116004001
005k ——=

Sr.

Ruc:

[ ] . . s
Direccidn:
Serving =
Olmedo N3-02 e Imbabura / Telf.:(06) 2 450 857 / Fax.:(06) 2 45C

Autorizacién: 123456789010Esmeraldas - Ecuador
e

ICANT. DETALLE V. UNITARIO V. TOTAL
SUBTOTAL
,’ ‘\, |
). 9.4 | g / IVA 0 $
¢ 3‘)Hi l'.‘/\. >
12% IVA
FIRMA AUTORIZADA FIRMA CLIENTE
TOTAL $
Espacio para la imprenta
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PROFORMA

R.U.C. 0802116004001
0056

Cliente:

dd/mm/aa
Ok 01
2014

Requisicién:

=
SEI"UIn Fecha de Entrega:
Lugar de Entrega:

Olmedo N3-02 e Imbabura / T:(06)

2450 857 / F:(06) 2450 689 /

Esmeraldas - Ecuador

ITEM DESCRIPCION DEL MATERIAL UNID. CANT. 12,0, TOTAL[TIEMPO ENTREGA
|
|
|
|
|
|
|
|
i
|
|
|
|
i
|
|
|
|
|
|
|
1
|
|
|
|
1
|
|
|
|
1
|
|
|
|
1
|
Il
|
|
1
|
1
|
|
1
!
SUBTOTAL |
|
12% IVA |
TOTAL |
1
TOTAL : | [xxxxx 00/100 usd !
|

OBSERVACIONES:
|
|
*ENTREGA DEL MATERIAL: Oficinas de SERVING ESMERALDAS :
*CERTIFICADOS DE CALIDAD :
|
|
|
{
|
' |
N A 1
Tyt LA~ :
|
:
Mobil: (593) 9 84787037/ 99 5393156 :
ING. SANDINO TOSCANO E-mail: dasaco73@hotmail.com/servingZOOS@gmﬂ
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R.U.C. 0802116004001 PURCHASE ORDER No. dd/mm/aa

005k

Proveedor:
Referencia Cotizaciédn:

n
SEI"UIn Plazo Entrega Material:
Lugar de Entrega:

Olmedo N3-02 e Imbabura / Telf.:(06) 2 450 857 / Fax.:(06) 2 45

Esmeraldas - Ecuador
ITEM DESCRIPCION DEL MATERIAL UNID. CANT. 12,10 TOTAL TIEMPO ENTREGA
SUBTOTZ $0,00
12% Iv2 $ 0,00
TOTAL $0,00
TOTAL: | |xxxxx 00/100 usd
OBSERVACIONES:
- 3 Ht/
et Ul
Mobil: (593) 9 84787037/ 99 5393156
ING. SANDINO TOSCANO E-mail: dasaco73@hotmail.com/serving2008@gmail.c
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Anexo 1: Lista de productos y servicios que ofrece SERVING

Ecuador ;
SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION
”com pl'aS PUBLICA

Informacion General
Datos de Ingreso al Sistema
SERMVIMNGEA

Usuario

) dasacordi@thatmail com
Correo Electronico

Tipo de Persona 1 remturar L suridica

Origen Macional _] Exranjera

Datos del Proveedor

Primmer Apellido TOECAND Segundo Apellido ORMZ

Primer Mombre DANIEL Segundo Nombre SANDIND
Género Masculing ] Femaning Estado Civi Casado (a)

RUC 0302116004001 Pagina Web

Categoria del . B

Provecdar Micre Empresa (D - 100.000)

Nive! . de Superior Terminada Area de Especialidad Mecanica
Educacion

Fecha de o . . TOSCAMND CRTIZ
Macimiento 18810728 Fezon Social DAMEL SANDING

Afio de Inicio de

Actividades 2008 Mombre Comercia
Direccicn

'Erl:_r-;.r:f:; CLMEDD Inferseccion | Referancia IMBABLRA

Numera 302 Edificio
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Pais ECUADOR Estado
Telefono(s)
Tipo Teléfona Obsarvaciones
Gremios
Gramio Ano Afilacion
Contactos
Primer Apellido TOSCAND Segundo Apellido CHRNZ
Primer Mombre DAMIEL Segundo Mombre SANDIND
Género [ wascuing L] Femening  Estado Civil Casado (3)
Documento 98 pay i de Cudadaniz Nimero de ldentificacién  DB02116004
identifizacion
Cargo Geremz Generl Fecha de Nacimiento 1851-07-25
Mivel de Educacion  Superior Terminada Area Ocupacional Mecanicz
Primer Apeliido ZURIGA Segundo Apellido BUCHEL)
Primer Mombre MARIA Segundo Mombre LISETT
Género U Masculng [] Femening Estado Civil Casado (3]
Documento 9 pay i de Giudadaniz Nimero de ldentificacién 0502323220
identifizacion
Cango Contadar Fecha de Macimiento 1BEE-O7-14
Mivel de Educacion  Superior Iniciada Area Ocupacional Comercio



Oferta del Proveedor

Cadigo
5870
37360
41122

41243

41244

41285

41272

41274
41278
41515
41524

42180

42320

42821

qrEzz

42850

43152

43240

43252
43754
43310

44216

44218

44372

44231

Products

CASCOS DE SEGURIDAD; OTROS ARTICULOS DE TOCADD, DE CAJCHD O DE
MEATERIALES FLASTICOS

TUBDE, EMPALMES, CANERIAS Y ACCESORIOS DE TUBERIAS, DE MATERIALES
CERAMICOS NO REFRACTARICS

LINGOTES, OTRAS FORMAS PRIMARIAS % PRODUCTOS SEMIACABADODS DE ACERD
INOXIDABLE U OTROS TIPOS DE ACERD DE ALEACION

BARRAS Y WARILLAS, LAMINADAS EM CALIENTE, ENROLLADAS IRREGULARMEMNTE, DE
ACERO MOXIDAELE, O DE OTROS TIPOS DE ACERO DE ALEACION

COTRAS BARRAS Y WaRILLAS DE ACERD INOXIDABLE © DE OTROE TIPOS DE ACERD
ALEADD, SIN OTRA ELABORACION QUE EL LAMINADD, EL ESTIRADD O L&
EXTRUSION EM CALIENTE (EXCEPTD BARRAS Y WARILLAS DE ACERO DE ALTA
WVELOCIDAD O ACERD AL SILICICMANGAMESD)

AMGULOS, PERFILES ¥ SECCIOMES DE ACERQ INOXIDAELE O DE OTROS TIFDS DE
ACERO DE ALEACION

ENTUBADCE DE REVESTIMIENTO, CANERIAS Y TUBERIAS DE PERFORACION DEL
TIPO UTILEZADD EN LA PROSPECCION DE PETROLED O GAS, SIN COSTURA, DE
HIERRD {EXCEFTO DE FUNDICION) O ACERO

OTROS TUBQS, CANOS Y PERFILES HUECOS, SIN COSTURA, DE HERRO O ACERD
ACCESORIOS PARA TUBDS O CANDS DE HERRO O AZERD

TUBDE, CARDS ¥ ACCESDRICS FARA TUBCDS ¥ CANDS, OE COBRE

TUBDS, CANGS ¥ ACCESORIZS FARA TUBOS ¥ CANOS DE MIZUEL

OTRAS ESTRUCTURAS (EXCEPTO EDIFICIOS PREFABRICADCS) ¥ PARTES DE
ESTRUCTURAS DE HIERRO, ACERC O ALUNMINIO: PLANCHAS, WERILLAS, ANGLILOS,
PERFILLES, SECCIOMES, TUBERIAS, ETC., PREPARADDS PARA SU UTILIZAZION EM
ESTRUCTURAS DE HERRC, ACERC O ALUMINID: METALES O

CALDERAS GEMERADORAS DE WAPOR DE AGUA DVAPORES DE OTRAS CLASES
[EXCERPTO CALDERAS DE AGUA CALENTE PARA CALEFACCION CEMTRAL, CAPACES
TAMBIEN OE FRODUCIR WAPOR DE AGUA A BAIA PRESION); CALDERAS DE AGUA
SOBRECALENTADA

APARATOS AUMILLRES PARA CALDERAS; CONDENSADORES PARA MADIUINAS
GEMERADORAS DE FUERZA MOTRE MEDIANTE WAPOR DE AGUA LU OTROS TIPOS DE
WEEOR

HERRAMIEMTAS DE MANQ {INCLUSO HERRAMIENTAS DE MANC DEL TIPO UTILIZADD
EM AGRICULTURA, HORTICULTURA O SIDACULTURA, SIEERRAS DE MAND, LIMAS,
ALICATES ¥ CIZALLAS PARA PARA METALES, LLAVES DE HORQUILLA MANUALES,
LAMPARAS DE SOLDAR Y ABRAZADERAS)

UTILES MTERCAMB[ABLES PARA HERRAMIEMTAS DE MAND O PARA MAQIUINAS
HERRAMIEMTAS, INCLUSO HILERAS PARA ESTIRADD O EXTRUSION DE METALES, Y
HERRAMIEMTAS PARA PERFORACION DE ROCAS O PARA PERFORACIONES EN
TIERR&; PLACAS, WARILLAS, PUNTAS Y ELEMENTOS ANALOGOS PAR

ALAMERE, WARILLAS, TUBQS, PLACAS ELECTRODOS, ¥ ARTICULOS ANALOZ0E DE
METALES COMUMNES O CARBURDS METALICOS, CON REWVESTIMENTD O COM ALMA
DE METERIAL FUNDENTE, DEL TIPQ UTILIZADD PARA SOLDADURA BLANDA,
SOLDADURA FUERTE O SOLDADURS AUTOGENA O PARA DEPDSICIO

PARTES ¥ PIEZAS, DE LAS TURBINAS DEWAPOR DE AGUA U OTRAS TURBINAS DE
WEBEOR

GRIFOS, LLAES, WBVULAS ¥ ACCESORIDS ANALOGOE PARA TUBERIAS, CALDERAS,
TAMNQUES, CUBAS Y RECIFIENTES ANALOGOS

PARTES ¥ PIEZAS DE BOMBAS PARA LIGUIDOS; ELEMADORES DE LIQUIDOS
PARTES Y PIEFAS, PARA GRIFOS, LLAVES, WAIVUILAS ¥ ACCESORIDS

COJIMETES DE BOLAS O RODILLOS

MADUIMAS HERRAMIENTAS PARA REBAJAR, AFILAR, RECTIFICAR, LAFIDAR, FULIR O
DAR OTRO ACABADYD A METALES, CARBUROS METALICOS SINTEREADOQS O
MATERIALES METAL O CERAMICOS MEDIANT E PIEDRAS DE AMOLAR, ABRASNOS O
PRODUCTOS PARA PULIR; MAQUINAS HERRAMIEMTAS PARAC

MAaQLUIMAS HERRAMIEMTAS N.C.P. PARA TRABAJAR METALES, CARBURDS
METALICOS SINTEREADDS O MATERIALES METALOCERAMICOS, SIM REMOCION DE
MATERAL

MADUINAS HERRAMIEMTAS [INCLUSD MAQURAS PARA CLEVAR, ENGRARAR,
EMCOLAR O MONTAR OE OTRA MAMNERA) PARA EL TRABAJID EM MADERA, CORCHOD,
HUESQ, EBONITA, FLASTICOS DURDS U OTROS MATERIALES DURDS SIMILARES
[EXCEPTO LAS MAQUINAS PARA EL TRASAM DE MATERIALES POR R
HERRAMIEMTAS DE WSO MAMNUAL, NEUMATICAS O CON UN MOTOR ELECTRICOD
INCORPORADD



44232

44257

44482

44029

£3140
83313
53303
53563

£3900
25000
7141
&7159
8211
BE212

HERRAMIENTAS ELECTROMECANICAS DE USO MANUAL, CON MOTOR ELECTRICO
MCORPORADO

PFARTES, PIEZAS ¥ ACCESORIOS PARA MAQUINAS HERRAMIENTAS FARA TRABAJAR
PRODUCTOS CERAMICOS, HORMIGON, ASBESTOCEMENTO O MATERIALES
MINERALES AMNALOGOS O PARA TRABAJAR EL VIDRIO EM FRIO; PARTES, PIEZAS Y
ACCESORIOS DE MAQUINAS HERRAMIENTAS PARA TRABAJAR MADERA

FARTES ¥ PIEZAS DE LAS MAQUINAS PARA CLASIFICAR, CRIBAR, SEFARAR, LAMR,
TRITURAR, PULVERIZAR, MEZCLAR O AMASAR TIERRA, FIEDRAS, MEMAS U OTRAS
SUBSTANCIAS MIERALES SOLIDAS; MAQUINAS PARA AGLOMERAR, CONFIGURAR O
MOLDEAR COMEBUSTIBLES S0LIDOS MINERALES, PAST

PARTES ¥ PIEZAS DE LAS MAQUINAS PARA EL TRABAJD DE CAUCHD O PLASTICOS O
PARALAFABRICACIIN DE PRODUCTOS HECHOS DE ESTOS MATERIALES: MAQUMNAS
DE CORTAR, MAZUINAS DE EXTRUR, MAQUINAS DE HACER NEUMATICOS,
MAZUINAS DE MOLDEAR AL WACID; OTRAS PARTES Y FIEZAS

SERMICIOS DE MANTENIMEMNTO DE SISTEMAS

SERMICIOS INTEGRADDS DE MNGEMIERLA PARA PLANTAS ¥ PROCESOS
MOUSTRIALES

OTROS SERMCIOS DE INGEMIERIA PARA PLANTAS ¥ PROCESOS INDUSTRIALES
SERMICIOS DE ENSAYD Y AMALISIS DE SISTEMAS MECANICOS Y ELECTRICOS
MTEGRADOS

TODOS LOS DEMAS SERMCIOS PROFESIONALES, CIENTIFICOS Y TECNICOS N.C R
OTROS SERMCIOS ALIARES M.C P

SERWICIOS DE MANTENIMENTO ¥ REPARACION DE WVEHICULOS DE MOTOR
SERMICIOS DE MANTENIMENTO ¥ REPARACICN DE MAQUINARAY EQUIPC M.CR
SERMICIOS DE TRATAMENTO Y REVESTIMIENTO DE METALES

SERWICIOS DE INGEMIERI MECAMICA EN GENERAL

Indicadores del Proveedor

Obligade a llevar contabilidad MO

Tamana MCRO

% que Exporta 1%

Mimero de Trabajadores o o

Ferrmansntes

Activos totales § 60000.00

Pasivos totales § 40000.00

Patrimanio § 2000000

" de Agregado Macional Th1E %

Af fiseal 203
Reprezentantz Legal
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Mombre: TOECAMCO DORTIZ DAaMIEL

[ ) DEOZ115004D31 Fecha |m|:|re5kfun; 201E-01-08

Recibido Por
Mombre:

CC. Fecha:

Funcionario INCOPF.
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Anexo 2: Imagenes de los productos destacados en venta de la empresa SERVING

VALVULAS DE
ACERO FORJADAS

TUERCAS
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STUD BOLT
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ACCESORIOS DE
TUBERIA
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CODOS

CODO CONECTOR
INOXIDABLE
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GASKET
(EMPAQUE)

NIPLE
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BRIDAS
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Anexo 3: Cuestionario de Entrevista a todo el personal de SERVING

CUESTIONARIO ENTREVISTA 1

Dirigido a:
v" Todos los funcionarios de SERVING
o Gerente General (Ing. Sandino Toscano) ST
o Administrativo-Contador (Ing. Néstor Zanipatin) NZ
o Asistente Comercio Exterior (Srta. Justin Lara) JL
o Asistente Mecanico (Sr. Joao Paredes) JP
o Logistica (Sr. Carlos Vasquez) CV
1. ¢Por qué SERVIG necesita un disefio de sus procesos?
2. ¢Conocen los involucrados en la empresa de todos los procesos?
3. ¢Se ha comunicado a todos los involucrados cuales son las actividades que deben
desarrollar para la gestion de los procesos?
4. ¢Cbémo es el desempefio de los trabajadores en la empresa?
5. ¢Cudles son los problemas que ha identificado como impedimentos del éxito de
los procesos?
6. ¢Puede describir cuales son los procesos que se llevan en la empresa?
7. ¢Se haidentificado una herramienta para definir y documentar los procesos?
8. ¢Qué tipo de mejora se estd aplicando para contrarrestar los problemas en los
procesos?
9. ¢Considera que mediante el disefio de un manual de procedimientos de los
procesos de la empresa, se eliminarian los problemas?
10. ¢Qué procesos serian los mas importantes de documentar, para el mejoramiento
de la gestion administrativa de la empresa?
11. (Mediante qué presentacion le gustaria evidenciar los manuales de

procedimientos?
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Anexo 4: Cuestionario de entrevista a Clientes Actuales

AR Cy
oW — l:/'
‘

- N o

! y &
AN -
\Q{M_.«ﬂ;"” -

iy G’
CUESTIONARIO ENTREVISTA 2
Dirigido a:
v" Clientes actuales

o Ep Petroecuador

o Vladmau construcciones

o Comercializadora internacional CIECOPALMA S.A

o Mecanica y servicios generales LATINO.

o Rulipernos Toscano

o Centro ferretero el conquistador

o Jorge vivar servicios. ing. mecanica cia. Ltda.

o Rulipernos Toscano Jr.
1. ¢Cuanto tiempo tiene utilizando los servicios de esta empresa?
2. ¢Qué tipo de servicio o bienes ha recibido usted de la empresa SERVING?
3. ¢Como califica usted el servicio prestado por la empresa?
4. ¢Qué pardmetros cree no considera SERVING a la hora de satisfacer sus

necesidades?

5. ¢Considera efectivo el proceso de entrega de bienes o prestacion de servicios por
parte de SERVING? ;Por qué?

6. ¢Cuales son los problemas que ha tenido con SERVING en sus contrataciones?

¢ Qué es lo que mas valora usted al recibir un servicio?

8. ¢Qué acciones le gustaria que SERVING aplique para que usted tenga mayor
satisfaccion? ¢por quée?

~
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Anexo 5: Formato Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

AREA OBSERVADA

OPERACIONES SERVING

FECHA

OBSERVADOR

DURACION

Existe Mision y Vision

Tiene Objetivos Estratégicos

Planificacion de actividades

Control del cumplimiento de tareas de los empleados

Capacitacion al personal

Personal de acuerdo a las actividades

Personal conoce lo que realiza

Procesos efectivos

Lider de procesos

Designaion de responsables

Planificacion de egresos

OBSERVACION GENERAL

NO No se observd

Se observé falta de este
criterio

Se observd solo una vez

Se observé pocas veces

Se observé algunas veces

RIWIN|I=|OC

Se observéd con frecuencia
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Anexo 6: Formato para la elaboracion de la mision

FORMATO PARA LA FORMULACION DE

Sernswsing LA MISON
Empresa: SERVING
Fecha de elaboracion: 11/01/2015
Responsable: Ing. Lisett Bucheli Z.
Interrogantes:

a)  ¢Qué clase de empresa somos?

b)  ¢Para que nos hemos constituido?
c) ¢Que ofrecemos?

d) ¢Paraquién?

e) ¢Qué nos hara diferentes del resto?
f) ¢Donde desempefiaremos nuestras
funciones?

0 ¢Con qué recursos
desemperfiaremos nuestras funciones?

Formulacién de la Mision:

Perspectivas:

Financera

Clientes

Interna

Talento Humano y tecnologia

Elaborado por:
Ing. Lisett Bucheli Z.
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Anexo 7: Formato para la elaboracion de la vision

Ui FORMATO PARA LA FORMULACION DE LA
serving VISION

Empresa: SERVING

Fecha de elaboracion: 12/01/2015

Responsable: Ing. Lisett Bucheli Z.

Valores:

Dimensiones:

Formulacion de la Vision:

Elaborado por:
Ing. Lisett Bucheli Z.
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Anexo 8: Remuneracion Basica Unificada de trabajadores de SERVING

TIEMPO

Dias 30 8 5 2 6 22 3,75 1
Horas 240 64 40 30 8 6 5 1 2 3
Minutos 14400 3840 2400 960 2880 10560 1800 480 30 60 120 180 10 15 5

RMU Usd VALORES USD
Gerente 1000 266,67 166,67 66,67 200,00| 733,33 125,00 33,33 25,00 20,83 2,08 4,17 8,33 12,50 0,69 1,04 0,35
administrador 650/ 173,33 108,33 43,33 130,00 476,67 81,25 21,67 16,25 13,54 1,35 2,71 5,42 8,13 0,45 0,68 0,23
Asistente de
compra 361,4 96,37 60,23 24,09 72,28 265,03 45,18 12,05 9,04 7,53 0,75 1,51 3,01 4,52 0,25 0,38 0,13
Asistente
mecdanico 354 94,40 59,00 23,60 70,80| 259,60 44,25 11,80 8,85 7,38 0,74 1,48 2,95 4,43 0,25 0,37 0,12
Logistico 354 94,40 59,00 23,60 70,80 259,60 44,25 11,80 8,85 7,38 0,74 1,48 2,95 4,43 0,25 0,37 0,12
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Anexo 9: Volante de Publicidad

i
SEFUI" ESPARRAGDS
VALYULAS

SATISFACEMOS
SUS NECESIDADES
OE ACERD _
DISEND ESTRUCTURAL
~ | ALOUILER DE EQUIPD
Estamos ubicados en: ASESORIA TECNICA

Olmedo e Imbabura, esquina.
062 450 857 - 099 5393156

sk O ¢
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Anexo 10: Catalogo de Productos

SERVICIOS

UISENU Reallzamos d Diseo, Fabricacin e Instalacion de Sistemat de
DE PLANTAS Ruberi y eqipos cumpbendo s estindares intemaciontis

INDUSTRIALES.

msmu Realizamos Céloulos estructurales, Disefios de puentes gria,
ESTRUCTURAL. peatonsle, edfios,galpones y Estrucures medlcas.

Serving Serving

SMADMA Carttamos oon un grupo de profesionsles eepecielzados y

nE Am capaotados para los procesos GTAW, SMAW Y GMAW,
/ Reallzamos Ensayos No Destructivos de campo,

CALIDAD. Parsonal cartioado rpacaitn Visual il LAPI 650)

Asm“ Brindamos esesorla técnica y de campo para empresas, Colabo-
TEEW ramos con el desarrolo d |a ciudad y provincie de Esmeraldas,
asegorando a estudiantas de lngenieria sin costo,

Y OE CAMPO, Fscalzacén de Proyeco

CATALOGO
DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS

M.UUI.ER " Contamos con equipos pera Ja Construccidn y Montsje en

OE EOUAPO, i

1: 1 it ‘: ‘
-
l

L N A

B 1]
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ESFARRAEUS -

SUMUS INPORTADORES DE FABRICA
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