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RESUMEN
El presente proyecto de investigacion se basa en el analisis de la empresa
"BC llantas”, la cual es una empresa netamente comercial, se llevd una
investigacion de los procesos y funciones de dicha empresa tomando
informacion real a través de encuestas y tablas de tiempo para poder
determinar que la empresa estaba perdiendo ingresos por su falta de
optimizacién de procesos lo cual conlleva a la disminucion de productividad.
Para poder tener un estudio detallado por proceso, se empleé la ficha de
procesos, tabla de tiempo y diagramacion de los mismos para establecer que
procesos eran sujetos de optimizacion para mejorar la productividad, para
llevar a cabo el objetivo de la investigacion se optd por realizar una
optimizacién a través de la automatizacion de los procesos clave lo cual dio
como resultado la eliminacion de funciones y procesos innecesarios, ahorro
de tiempo en cada actividad, reestructuracion de funciones, eliminaciéon de
registros manuales, captacion de mas clientes y aumento de ingresos, por lo

tanto se pudo demostrar el incremento de productividad en la empresa.

Palabras claves: procesos, optimizacion, automatizacion.
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ABSTRACT
This study is based on the analysis of the company, BC Llantas, which is
strictly a commercial company. A study of the company’s procedures and
functions was carried out by using real information gathered through surveys
and time-based charts in order to determine that the company was losing
revenue due to the lack of optimization of procedures, which implies the
decrease of its productivity. In order to have a detailed study per procedure, a
procedures observation sheet, a time-based chart and their layout were used
to establish which procedures were subjected to optimization to improve
productivity. To accomplish the aim of the study, it was decided to carry out an
optimization process through the automatization of key procedures which
resulted in the elimination of unnecessary functions and procedures, time
saved in each activity, restructuring of functions, elimination of manual
registrations, more customer acquisition and an increase of revenue.
Therefore, it was possible to demonstrate the increase of the company’s

productivity.

Key words: procedures, optimization, automatization.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Tema

Optimizacion de los procesos de la empresa comercial BC Llantas.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacién

1.2.1.1 Macro

En el Ecuador se establece que solamente el 20% de empresas tanto
distribuidoras como productoras de llantas optaron por optimizar sus

procesos para tener una mejora de procesos.

Por otra parte el resto de empresas se han dado cuenta que es fundamental
la optimizacion para poder brindar un servicio de calidad para que de esta
manera puedan ser competitivas, y para ser competitivas tienen que ser
lideres en innovacion, tecnologia, calidad y costos; convirtiéndose en una
rica fuente de mejora de su posicion competitiva con miras a reducir los
tiempos y errores, permitiendo aligerar los costos de operacion, aumentar
los beneficios e incrementar las ventas por la mejora de la satisfaccion de
los clientes, ya que el consumidor es cada vez mas exigente porque busca

mejores niveles de servicio.



1.2.1.2 Meso

La mayoria de empresas ecuatorianas que mantienen un mejoramiento
continuo en sus procesos se encuentran en las ciudades de Quito y
Guayaquil las cuales por ser empresas de nivel nacional e internacional

siempre estan actualizandose mediante la automatizacion de procesos.

Esto ha servido de motivacion para que las empresas tanto de produccion
como de comercializacidon busquen optimizar sus procesos obteniendo
mejor control de los mismos para poder minimizar el tiempo de ejecucion

de sus actividades.

Lamentablemente en Tungurahua solo existen 3 empresas comerciales
gue cuentan con una optimizacion de procesos a través de automatizacion,
las cudles son: Durallanta, Llanta Andina y Llanta Ambato; y por esa ventaja
competitiva abarcan de mejor manera el mercado por su eficacia, rapidez
y calidad de sus procesos que se refleja en el excelente servicio entregado

a los clientes.

1.2.1.3 Micro

El problema nace en la empresa BC Llantas porque presenta una definicion
empirica del proceso, por la inadecuada medicion y control del tiempo
establecido para cada proceso, y por la falta de optimizacién para un
adecuado funcionamiento; lo que conlleva al decrecimiento general de la
empresay alafalta de productividad. Por lo tanto el analisis de los procesos
conjuntamente con la ayuda tecnolégica pueda determinar la

automatizacion para tener un mejor funcionamiento en la empresa



La optimizacion de procesos para la empresa comercial BC Llantas, es de
fundamental importancia, ya que la empresa no ha logrado manejar sus
funciones y actividades, situacion que debe ser analizada a fin de proponer
alternativas de solucion que rescaten la calidad y trayectoria que la

empresa ha obtenido en su permanencia en el mercado local.

1.2.2 Analisis Critico

La implementacion y optimizacion de procesos para la empresa comercial
BC Llantas, es de fundamental importancia, ya que la empresa no ha
logrado gestionar sus actividades con un enfoque de procesos que
garantice la plena satisfaccion de los clientes, lo que ocasiona ineficiencia
y decrecimiento general, situacion que debe ser analizada a fin de proponer
alternativas de solucion que rescaten la calidad y trayectoria que la

empresa ha obtenido en su permanencia en el mercado local.

1.2.3 Prognosis

De no realizarse el respectivo analisis para la optimizacién de procesos en
todas las areas funcionales de la empresa, no tendria la manera de
competir con las demas que manejan sus procesos de manera eficiente por
lo tanto perderia clientes, ademas de reducir su rentabilidad, y generar
improductividad en todas sus areas; provocando un decrecimiento general,

gue puede llegar incluso al cierre total de la misma.



1.2.4 Definiciéon del Problema

Figura N° 1.1 Arbol de Problemas

Baja Decrecimiento

Productividad (General

& &

Improductividad de
los procesos

Definicion Inadecuada Falta de
empirica del medicion v control optimizacion
proceso del tiempao

Fuente: Elaboracion propia

El problema nace en la empresa BC Llantas, la cual se dedica a la
comercializacion de llantas y articulos de automéviles, ya que se presenta
la improductividad de los procesos de la misma, este problema se da por la
definicién empirica del proceso, por la inadecuada medicion y control del
tiempo establecido para cada proceso, y por la falta de optimizacién para
un adecuado funcionamiento; lo que conlleva a la ineficiencia en los
tiempos de respuesta hacia los clientes; la incorrecta gestién ha producido
varios reprocesos Yy errores; la falla mas comun se da en los procesos que
son parte del giro del negocio, porque al momento del pedido se pierde
tiempo al estar buscando los tipos y precios de las llantas, y si el producto
que necesita el cliente no se tiene en stock se debe llamar al proveedor

para averiguar; esto quiere decir que el tiempo de respuesta no es efectivo;



a su vez al momento de mandar el pedido a bodega se pierde tiempo hasta
que el registro llegue y se comience con el despacho del producto y por
consiguiente al momento de la factura la cual se detalla manualmente se
genera reprocesos en varias ocasiones. Este problema es uno de los mas
frecuentes entre otros que se intenta eliminar para una eficiente gestion de

la empresa.

1.2.5 Interrogantes
e ¢Porque se origina?

El problema se origina por la definicibn empirica de los procesos y la
inadecuada medicién y control del tiempo establecido para cada proceso

por lo que se produce una improductividad general de la empresa.

e ¢Quelo origina?

La inadecuada administracion de los procesos genera una deficiente
gestion de procesos lo cual repercute en la eficiencia y productividad de la

empresa.

1.2.6 Delimitacion del Objeto de Investigacién

Campo: Administrativo.

e Area: Procesos.

e Especializacién: Optimizacion de procesos

e Espacial: En la Provincia de Tungurahua, Ciudad Ambato; BC

Llantas.



e Temporal: 4 meses a partir de la aprobacion del proyecto.

1.3 Justificacién

El presente proyecto de investigacion esta centrado en la optimizacion de
los procesos de la empresa comercial BC Llantas, ya que gracias a los
avances tecnoldgicos, las empresas ahora pueden desarrollar de mejor
manera sus procesos Yy eliminar pasos improductivos maximizando

recursos para asi obtener ventaja competitiva frente a la competencia.

Cabe recalcar la importancia que tiene la optimizacion, porque ayuda tanto
en la eficiencia como en el rendimiento de la empresa al eliminar, cambiar
y mejorar los procesos de la misma, presentando una reestructuracion de

funciones.

Se pueden mejorar varias actividades tales como el control de inventarios,
pedidos, despacho de productos, facturacion, verificacion de cliente, etc.,
lo cual permitird en una futura investigacion determinar un sistema de
informacion que maneje de forma simultdnea todos los procesos
automatizados, lo cual se establece con el fin de mejorar la productividad y
el rendimiento de la organizacion recalcando que la tecnologia brinda
eficiencia y eficacia; por lo tanto hay un gran valor que se genera por la
relacion entre tecnologia y empresa. Es importante sefalar que la
investigacién a realizar beneficia de gran forma a la empresa en general
porque permitirA tomas decisiones acertadas y oportunas por el

mejoramiento de los procesos y actividades de gestidbn empresarial.



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

o Optimizar los procesos de la empresa “BC Llantas”, para lograr

mayor productividad.

1.4.2 Objetivo Especifico

o Diagnosticar la situacion actual de la Empresa “BC Llantas”.

o Determinar los factores tedricos y practicos para la optimizacion de
los procesos de la empresa “BC Llantas”.

Proponer los elementos que permitan la automatizacién de los

procesos criticos de la empresa “BC Llantas”.

De acuerdo al analisis estipulado en este capitulo se procede a la
investigacion del problema, en la cual se detalla la fundamentacién teorica

y la guia para la solucion del problema de estudio.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

En este capitulo se contextualizan los fundamentos tedricos para el

completo entendimiento del tema y poder analizar la solucion del problema.

2.1. Antecedentes Investigativos

La optimizacion de procesos en una empresa ha sido un tema ampliamente
estudiado, ya que los procesos son la base fundamental para obtener
mayor productividad en toda organizacion, ademas hay varias opciones de

optimizacion que las empresas escogen de acuerdo a su necesidad.

Herran (2008) indica que la optimizacién de procesos es fundamental en
todas las empresas, y plantea la planificacion de produccion como una
opcién para optimizar procesos porque una planificacion de produccion
presenta varias estrategias, modelos y pasos para mejorar las actividades

de una empresa.

La investigacion establecida nos demuestra que la optimizacién de los
procesos permite obtener ventaja competitiva y un beneficio general de una
empresa, por lo que el proyecto tiene un valor significativo, porque permitira

aportar fortalezas a la empresa frente a la competencia.



Iniguez (2011) en su investigacion sefiala que una manera eficiente de
optimizacién es la automatizacion porque se basa en las tareas realizadas
de manera automatica para agilitar los procesos. Asi la empresa mejora en
precios, servicio y calidad. De acuerdo al estudio establecido, se determina
gue la automatizacion es un meétodo potencial para optimizar procesos; lo
que demuestra que el presente proyecto tiene validez al optar por este
meétodo de optimizacion, lo que generara el aumento de produccion, menos

problemas de calidad, mayor efectividad y rendimiento en la empresa.

Segun Pereira & Cortez (2008) la cadena de valor es posible mejorarla
mediante un proceso de optimizacién, pero muchas veces es necesario
realizar una reingenieria para transformar los procesos; y asi se reduce los

desperdicios, costes, plazos de entrega o mejorando la calidad.

Fashbender (2011) indica que la automatizacion de procesos, aplicando la
tecnologia adecuada y disponible en el mercado, permite agilizar acciones

y registrar datos que luego se convierten en informacién valiosa.

De acuerdo a las investigaciones analizadas, la optimizacion de procesos
es fundamental en toda empresa, lo cual define la validez del proyecto de
investigacion y su importancia, ya que permitird obtener mayor rendimiento

y productividad en la empresa.

Ademas Castro (2008), afirma que la agilidad de negocios, como las
capacidades colectivas que se construyen a través de la optimizacién de
los procesos, permite conseguir beneficios y asi obtener un buen

rendimiento en todas las actividades que la empresa realiza.
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Severin (2010) indica que las organizaciones tienen la obligacion de estar
mejorando continuamente sus procesos de gestion de los negocios. Para
ello deben medir el rendimiento de cada uno, generando un valor afiadido
a la empresa, utilizando cuando sea necesario acciones correctivas del
proceso. Este tipo de gestidon es la mas efectiva para mejorar la calidad y

la eficiencia de las empresas y conseguir, asi, los objetivos iniciales.

Velarde (2006) determina algunos pasos para la mejora de procesos:
Definir los procesos que forman la organizaciony los indicadores
clave més importantes de cada fase del proceso; definir la fase o fases del
proceso en la cual se buscara mejorar el indicador que se ha elegido en un

inicio y controlar y seguir constantemente los procesos para evaluarlos.

Estévez (2005) expone que para obtener una buena optimizacion es
fundamental tener en cuenta el objetivo de cada proceso, detectar el riesgo
de funcionamiento que amenaza al mismo y establecer los controles que
sean necesarios para mitigarlos para asi obtener un beneficio general para

toda la empresa.

Gonzalez (2008) en su informe sobre el analisis de procesos nos explica
que la optimizacion permite despertar el potencial latente en los procesos
mediante andlisis especifico y el desarrollo de variantes de optimizacion.
No minimizar actividades creadoras de valor y conseguir mas ventajas
competitivas con tiempos de recorrido optimizados. Ademas de determinar
el andlisis y evaluacion del giro de negocio, y en la preparacion y

seguimiento de los cambios organizativos.
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La investigacion establecida nos demuestra que la optimizacién de los
procesos permite obtener ventaja competitiva y un beneficio general de una
empresa, por lo que el proyecto tiene un valor significativo, porque permitira

aportar fortalezas a la empresa frente a la competencia.

2.2. Fundamentacion Conceptual

2.2.1 Fundamentacion Ontoldgica
Actividad: Conjunto de tareas.

Actividad critica: Actividad que no agrega valor al usuario ni a la

Institucion.

Informacién: Datos que poseen significado.

Resultados: Es la conclusion de la transformacion de todas las actividades

del proceso en un producto y/o servicio.

Recursos: Son aquellos materiales, equipos, sistema de instalaciones,
suministros de oficina y el presupuesto necesario para realizar un producto

y/o servicio.

Optimizacion: Analisis detallado de las actividades que integran al
proceso, con el fin de buscar las condiciones, los medios y la mejor ruta,
para logara el maximo rendimiento, y la mejor utilizacion de los recursos, y

asi de cumplir con los objetivos establecidos.

Proceso: Serie de acciones sistematicas dirigidas al logro de un objetivo.

Automatizacion: Aplicacion de la automatica al control de procesos.
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Automatica: Conjunto de métodos y procedimientos para la substitucion

del operario en tareas fisicas y mentales previamente programadas.

Organigrama: Representa la estructura de una organizacion; la
disposicion u organizacion de los érganos 0 cargos que componen una

empresa.

Productividad: Medicion econdmica de eficiencia que resume el valor de
la produccion en relacion con el valor de los insumos empleados para

crearla.

Eficiencia: «hacer bien las cosas», es decir, hacer las cosas buscando la
mejor relacién posible entre los recursos empleados y los resultados

obtenidos. La eficiencia tiene que ver con «cémo» se hacen las cosas.

Eficacia: «hacer las cosas correctas», es decir, hacer las cosas que mejor
conducen a la consecucion de los resultados. La eficacia tiene que ver con

«qué» cosas se hacen.

Diagrama de proceso: Consiste en una representacion gréfica de las
actividades dentro de un proceso, Util para determinar su funciéon. Muestra
el panorama mas amplio posible de entradas, transformacién y salidas del
sistema. EIl resultado de este puede ser un producto, un servicio,

informacién o una combinacion de los tres.

Efectividad: «hacer bien las cosas correctas», es decir, hacer las cosas de
forma eficiente y eficaz. La efectividad tiene que ver con «qué» cosas se

hacen y con «cOmo» se hacen esas cosas.
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Cadena de Valor: Es esencialmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en

aguellas actividades generadoras de valor.

Valor: La suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe menos los

costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio.

2.2.2 Fundamentacioén sociolégica

La optimizacion de procesos para las empresas es un factor vital para su
permanencia a través de los afios, pero a su vez representa una gran
importancia para la sociedad porque al mejorar sus procesos mejora su
servicio no solo en la manera de tratar al cliente sino en tener un servicio
agil y efectivo que genere la satisfaccion de la sociedad, ademas genera
menos desperdicios y deterioro del medio ambiente, por lo tanto la sociedad
siempre saldra beneficiada del continuo mejoramiento de los procesos de

una empresa.

2.3. Categorias Fundamentales

2.3.1 Relacién de Variables

2.3.2 Optimizacién de Procesos

Una de las caracteristicas principales que los mercadosy el
mundo empresarial presentan de manera mas notoria por estos tiempos,

tiene que ver con la necesidad a la que se enfrentan los hombres de
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negocios a la hora de optimizar y efectivizar los distintos procesos de
produccion, comercializacion y difusion de los que dispone su compaiiia,
tratando de sacar de los mismos el maximo rédito y la mayor productividad,
generando a su vez la menor cantidad de costos en cuanto atiempoy

dinero que sea posible.

Toda actividad realizada por una organizacién, que utiliza unos recursos,
obtenga un bien o un servicio dirigido a un cliente, se considera un proceso;
un conjunto de actuaciones, decisiones, actividades y tareas que se
encadenan de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado

gue satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al que va dirigido.

Los procesos de la organizacibn podemos agruparlos en claves,

estratégicos y de soporte como se los detalla en la figura 2.1.

Procesos Clave: Aquellos que afectan de modo directo la prestacion del
servicio / satisfaccion del cliente externo de la organizacion. Estan
directamente relacionados con la mision de la organizacion, y en general

consumen la mayor parte de los recursos de la misma.

Procesos Estratégicos: Aquellos que permiten desarrollar e implantar la
estrategia de la organizacion; son similares en todas las empresas aunque

la forma en que se realizan difiere una de otras.

Procesos de Soporte: Aquellos que permiten la operacion de la

organizacion y que sin embargo no son considerados clave por la misma.



Figura N° 2.1 Mapa de Procesos de una Empresa

Estratégicos

Sistema de direccion / Planificacién
Estratégica / Marketing / Desarrollo de
Alianzas Estratégicas / Autoevaluacion y
Plan de Calidad / Gestién de los Recursos
Humanos
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Mercado

Clave

Identificacién de las necesidades de los
Clientes / Disefio y desarrollo / Definicion del
producto y el proceso / Planificacion de la
produccion / Planificacion de materiales /
Suministro de materiales / Produccion /
Distribucién / Facturaciéon y cobro / Servicio
Postventa

Cliente
Satisfecho

Soporte

Gestion econdmico financiero /
Mantenimiento / Gestion de materiales e
inventarios / Administracion del personal /
Gestion de la tecnologia / Gestién
Medioambiental / Gestion de proveedores /
Gestion y control de la documentacion

Para realizar

Fuente: (Ojeda & Vallejo, 2008)

la optimizacidbn de procesos primero se debe tener un

conocimiento de todos los procesos, actividades y funciones que la

empresa realiza y esto se analiza mediante la cadena de valor.

El Andlisis de la Cadena de Valor determina las fuentes de ventaja

competitiva. El propésito de analizar la cadena de valor es identificar

aguellas actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja

competitiva potencial. Poder aprovechar esas oportunidades dependera de

la capacidad de la empresa para desarrollar a lo largo de la cadena de valor

y mejor que sus competidores, aquellas actividades competitivas cruciales,

dicho analisis se muestra en la figura 2.2.

Se resalta dos tipos de actividades estipuladas en el andlisis de la cadena

de valor (Griffin, 2011).
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Actividades Primarias: Este tipo de actividades se centra en el ciclo que el
producto tiene desde su elaboracion hasta su venta conjuntamente con el

servicio postventa y podemos definir 5 categorias.

Logistica interna: Las organizaciones deben administrar y optimizar de

la mejor manera el almacenamiento y distribucién de la materia prima.

Operaciones: Esta categoria esta centrada en los procesos que toma
la materia prima para convertirse en producto, mientras se tenga

eficientes operaciones se generara mayor valor agregado al producto.

Logistica Externa: También llamada logistica de salida, porque se
refiere a la entrega del producto ya sea a distribuidores o consumidores

finales.

Marketing y Ventas: Esta categoria directamente se basa en el
posicionamiento del producto de acuerdo a su publicidad y promocion,

pero teniendo en cuenta los gastos en los mismos.
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Servicios: Los servicios se extienden en todo tipo de procesos de la
empresa ya que va desde la administracion hasta el servicio al cliente

lo cual debe generar credibilidad y confianza en los clientes.

Actividades de Apoyo: Como su nombre lo indica estas actividades son de
apoyo para las actividades primarias ya sea en recursos tecnologicos,
humanos, fisicos o insumos de acuerdo a las categorias antes

mencionadas.

Figura N° 2.2 Cadena de Valor

Infraestructura de la empresa

Actividades Gestion de Recursos Humanos

Margen

de apoyo Desarrollo Tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica ) Logistica | Marketing y o
Operaciones Servicios | Margen
Interna Externa ventas

Actividades Primarias

Fuente: (Griffin, 2011)

2.3.3 Mapas de Procesos

Entendemos por proceso: el conjunto de actividades y recursos,
interrelacionados, que transforman elementos de entrada en elementos de
salida, aportando valor afladido para el cliente o usuario (Ojeda & Vallejo,

2008).

El procedimiento es: la forma especifica de llevar a término un proceso o
una parte del mismo. Dependiendo del caso podra o no recogerse por

escrito.



18

Se presentan tres tipos de procesos los cuales son: primarios, de soporte
y de gestion; los primarios son los procesos mas importantes porque
entregan valor al cliente y dan una vision completa de la cadena de valor;
los de soporte apoyan a los procesos esenciales y por lo general no tienen
contacto con el cliente; por ultimo los de gestion coordinan las funciones
entre los primarios y de soporte, ademas se encargan de la medicion y

control de los procedimientos de la empresa.

El resultado del proceso dependera de los recursos que se utilicen
(humanos, materiales, etc.), mientras que los procedimientos son,
simplemente: una serie de instrucciones que sirven de guia para realizar

un proceso, o una parte del mismo Ojeda & Vallejo, 2008).

Para poder realizar un mapa de procesos se debe tener en cuenta cuatro

pasos:

Primer Paso: Identificar los responsables del sistema de gestion de
procesos, es decir, establecer el cargo, funciones, actividades y procesos

que realiza cada miembro de la empresa.

Segundo Paso: Determinar la cadena de valor de la empresa, esto
conlleva a definir la secuencia de los procesos para realizar un producto o

brindar un servicio.

Tercer Paso: Establecer que procesos apoyan a la cadena de valor;
establecer los procesos o actividades que sirven de apoyo para que los

procesos clave se gestionen de manera correcta.
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Cuarto Paso: Detallar que actividades afectan toda la gestion de proceso,
aguellas que permiten gestionar efectivamente los errores para convertirlos

en soluciones.

Figura N° 2.3 Documentacion de Procesos ANSI

ORIGEN DEL

PROCESCY

ACTIVIDAD
{Responsahle)

DOCUMENTO

ACTIVIDAD

ALTERMATIVA (Responsable)

ACTIVIDAL

(Responsable) DOCUMENTO

FIN DEL

PROCESD

Fuente: (Benjamin & Fincowsky, 2009)

El mapa de procesos recoge la interrelacion de todos los procesos que

realiza una organizacion.
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En varios libros se puede encontrar que los mapas de procesos determinan

un analisis significativo de los procesos de la organizacion de manera

gréfica.
Figura N° 2.4 Modelo Conceptual de un Proceso
‘ RECURSOS ‘
OPERACIONES
ENTRADAS / SALIDAS
TAREAS

‘ PROCEDIMIENTO ‘

| REGISTRO |

Fuente: (Secretaria Técnica de Planificacion, 2013)

2.3.4 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA es un método de gestion de procesos, el cual permite
desarrollarse y crecer continuamente porque establece estrategias para

reduccion de costos, optimizacién de procesos, ganando mercado.

Planear: Se determina los procesos necesarios para obtener los mejores
resultados en una empresa ademas de establecer las medidas de control y

seguimiento de dichos procesos.
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Hacer: Consiste en la ejecucion de los cambios planificados para lograr las
metas planteadas para poder corregir fallas en la cadena de valor de una

organizacion.

Verificar: Se establece un modelo de medicion y control para comprobar que

los cambios planificados ayudan a la efectividad de la empresa.

Actuar: Se procede a ajustar los cambios realizados con los objetivos de la

organizacién para continuar con las mejoras respectivas.

2.3.5 Documentacién de los Procesos

La forma mas eficaz de documentar un proceso es mediante un diagrama de
flujo o flujograma. Se trata de una secuencia de simbolos unidos entre si,
donde cada simbolo forma parte del analisis de los procesos.

Los diagramas de flujo se pueden representar en vertical (para leer de arriba
abajo) o en horizontal (para leer de izquierda a derecha). El diagrama debe
ser sencillo, es decir, facil de seguir y comprender, cuidando su consistencia
de conjunto. Debe tener un inicio y un final determinado, pues representa un
proceso. En el transcurso del proceso y diagrama, se suceden las

actividades o procedimientos y, en ocasiones, se han de tomar decisiones.

2.3.6 Diagramacion

La diagramacion se basa en la representaciéon gréfica de sucesos o

fenédmenos relacionados entre si, esto se realiza a través de simbolos; para
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una mejor explicacion del mismo se detalla en la figura 2.5 la denominacion
de cada simbolo.

A través de la diagramacion se puede realizar un mejor analisis acerca de
diversos elementos de la organizacion para poder determinar una mejor
toma de decisiones; muchas organizaciones utilizan esta herramienta para
el andlisis de sus procesos por medio de flujogramas para tener un mejor

entendimiento de los mismos.

Figura N° 2.5 Simbolos de la Norma ANSI para Diagramas de Flujo

SIMBOLO REPRESENTA

Actividad: Describe las funciones que
se desarrollan en el proceso
establecido.

Proceso: Detalle del proceso que se
analizara.

Documento: Documento que se utiliza
0 se genera en el procedimiento del
proceso.

Decisién o alternativa: Indica un punto
dentro del flujo en donde se debe
tomar una decisién entre dos 0 mas
alternativas.

Activo: Indica que se guarda un
documento en forma temporal o
permanente.

J1<o 10100

Conector: Representa una conexién
con otra hoja diferente.
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u

Fuente: (Benjamin & Fincowsky, 2009)

2.3.7 Ficha de Procesos

La ficha de proceso es la forma mas simple para documentar el mismo. En
ella se definen los elementos clave del proceso. EI modelo de ficha de

procesos a utilizar se puede visualizar en la figura 2.6:

Figura N° 2.6 Ficha de Observacién - Ficha Técnica de Procesos

FICHA TECNICA DE PROCESO Cddigo / Version:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Denominacién con la cual identificamos el proceso
Definicion Breve descripcidn del proceso, aportando una idea general

del mismo

Persona o Unidad que tiene la responsabilidad de la

Responsable . L
correcta ejecucion del proceso

Es el fin tltimo del proceso, es decir, porque existe el
Objetivo proceso. Deber4 estar relacionado con las necesidades de
los usuarios

Clientes o usuarios por los que se realiza el proceso. Se
Destinatario realizara una breve descripcion de las necesidades que se
quieren cubrir

El inicio es el punto de partida que pone en marcha al
Inicio/Fin proceso / El fin marca la entrega al usuarios del producto o
servicio
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Documentos, registros, recursos que son la entrada para

Entradas
el correcto desarrollo del proceso
Salidas Documentos, registros, productos, resultados del proceso
Indicadores Son magnitudes para medir tendencias y resultados

Mecanismos disefiados para adecuar los servicios a las
Variables de control caracteristicas esperadas y que los clientes no reciban
servicios defectuosos

Documentos que presentan resultados obtenidos o

Registros . k . o ~
¢ proporcionan evidencias de actividades desempefiadas

Aquellos documentos o procedimientos derivados del

Procedimientos o :
proceso, que nos indican la forma de ejecutar el proceso

Fuente: (Ojeda & Vallejo, 2008)

2.3.8 Automatizacion

Tenemos que entender que automatizar es mejorar los procesos de una
empresa a través de la simplificacion de los mismos para integrar procesos

internos, ahorrar tiempo y dinero a través de los sistemas de informacion.

Por lo tanto automatizacion es el uso de una herramienta o un mecanismo
el cual debe seguir un patron determinado y una secuencia repetitiva de
operaciones respondiendo a instrucciones predeterminadas como se

detalla en la figura 2.7.
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Figura N° 2.7 Etapas Para Automatizacion

AdoptarUna
gestion por
procesos

Diagnostico

Optimizar

Capacitacion
P Procesos

Automatizacion Modelar

Integracidn

Fuente: (Ponsa & Vilanova, 2005)

Etapa 1: Adoptar una gestidén por procesos

Como primer paso se debe pasar de una gestién de funciones a una por
procesos, esto permitira dividir los flujos de trabajo en tareas y asignar a
los involucrados un rol y responsabilidades. Lo anterior no sélo
proporcionara transparencia en el proceso sino también mantener un

control sobre el mismo.

Etapa 2: Diagnadstico
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En esta etapa se evalla el estado de los procesos al interior de la empresa
para determinar las prioridades de automatizacién y la propuesta de

mejora.

Etapa 3: Simulacién

Se identifican los diferentes escenarios para ejecutar los procesos, su
comportamiento frente al cambio y aspectos importantes para su correcto
funcionamiento como: analisis de cuellos de botella y actores involucrados

innecesarios o faltantes.

Etapa 4: Modelar

Se diagrama el funcionamiento completo del proceso y se configuran las
propiedades principales entre las que se destacan: reglas de negocio,

responsables, tiempos, costos, documentos, reglas de flujo entre otros.

Etapa 5: Integracion

Se establecen las necesidades y los actores en la integracion para que el
sistema de informacion gerencial controle los sistemas de forma natural con

los procesos de negocio.

Etapa 6: Automatizaciéon

Los procesos son ejecutados por los actores del negocio a través de un

aplicativo. Es importante que las empresas sepan elegir bien qué tipo de
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herramienta es la que mejor les favorece dependiendo de las necesidades

particulares de cada negocio.

Etapa 7: Capacitacion

Se capacita a todo el personal en el uso y gestion por procesos que

garantice una adecuada adaptacion.

Etapa 8: Mejora

Toda automatizacion de procesos requiere de mejoras continuas, esto se

hace a través de técnicas efectivas de medicion, andlisis y monitoreo.

2.3.8.1 Objetivos de la automatizacion

Mejorar la productividad de la empresa, reduciendo los costes de la

produccion y mejorando la calidad de la misma.

Realizar las operaciones imposibles de controlar intelectual o

manualmente

Mejorar la disponibilidad de los productos, pudiendo proveer las

cantidades necesarias en el momento preciso

Mejorar las condiciones de trabajo del personal, suprimiendo los

trabajos penosos e incrementando la seguridad

Simplificar el mantenimiento de forma que el operario no requiera
grandes conocimientos para la manipulacion del proceso productivo

/ Integrar la gestion y produccion.
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2.3.9 Productividad

El Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar su
rentabilidad es aumentando su productividad. Para generar una mayor
productividad se puede realizar a través de estas estrategias: la utilizacion

de métodos, el estudio de tiempos y un sistema de pago de salarios.

La productividad es el resultado de las acciones y estrategias planificadas
para la consecucion de los objetivos de la empresa teniendo en cuenta la
relacion entre los recursos que se invierten para alcanzar los objetivos y los

resultados de los mismos (Carro Paz y Gonzélez Gomez 2002).

Aumentar la productividad debe ser una estrategia fundamental para
cualquier empresa porque permite conseguir beneficios como: ingresos,
crecimiento, competitividad y posicionamiento. Para ello es imprescindible
medir y monitorizar de forma continua la actividad mediante los indicadores

de productividad empresarial (Carro Paz y Gonzalez Gomez 2002).

Para tener una mejor productividad comercial se debe administrar de la
mejor manera los recursos comerciales, eliminando aquellos que hacen
gue nuestra fuerza de ventas disminuya tales como tareas repetitivas,
desplazamientos innecesarios, etc., por lo tanto se debe desarrollar una
metodologia comercial clara, sencilla y que ayude a que el proceso

comercial sea mas fluido (Carro Paz y Gonzalez Gomez 2002).


http://www.emprendepyme.net/indicadores-de-la-productividad-empresarial.html
http://www.emprendepyme.net/indicadores-de-la-productividad-empresarial.html

La productividad es una funcion de la administracion de una empresa
gue se logra a través de administrar efectivamente el aseguramiento de

la calidad y la eficiencia.

2.3.9.1 Factores que afectan directamente la productividad

empresarial

Eficiencia: Los bienes y servicios se producen optimizando

servicios, especialmente por unidad de labor o trabajo.

Productividad: Se toma como Salidas/Entradas.

Entradas: Mano de obra, materia prima, maquinaria, energia,

capital.

Salidas: Productos. El incrementar la salida nos lleva a disminuir
la entrada, y el incrementar la salida méas rapido que la entrada

induce a disminuir la salida en forma menor que la entrada.

Misma entrada, salida mas grande

Entrada mas pequefia misma salida

Incrementar salida disminuir entrada

Incrementar salida méas rapido que la entrada

Disminuir la salida en forma menor que la entrada.
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2.3.9.2 Factores que influyen en la productividad empresarial

Figura 2.8 Factores externos que influyen en la productividad empresarial

Factores externos

La disposicion de la industria, los
cambios en el sector y la aparicion de
nuevos competidores lo que hace es
gue aumente la competitividad
incentivando la mejora continua en la

climay la cultura organizacional.

El nivel de capital y su aumento, el cual

facilita o no el nivel de inversion futuro

La calidad y disponibilidad de los
recursos ya que afecta a la produccion

de productos y servicios.

Los avances tecnolégicos ya que mejoran
el nivel y calidad de los conocimientos y
los equipos utilizados; ademas del entrono

macro y microeconémico.

Fuente: (Carro Paz y Gonzalez Gomez 2002)

Figura 2.9: Factores internos que influyen en la productividad empresarial
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Factores internos

Un 6ptimo mantenimiento de todo el
equipo para asegurar un
funcionamiento en perfectas
condiciones y continuado, evitando
paradas que afecten a la

productividad

Control adecuado de los desechos y las

sobras. Utilizar sistemas de reciclaje.
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Adopcioén de las medidas correctivas
necesarias para evitar embudos o
cuellos de botella

gue hagan

descender la produccion

Motivacion de los empleados mediante
incentivos salariales, reconocimientos
y promocién personal y laboral, por
implantando

ejemplo politicas

derecursos humanos que faciliten

nuevos modelos de trabajo

Uso eficaz de todas las maquinas y

capacidades

Formacién adecuada y continua

Realizar inversion con el fin de

sustituir la maquinaria obsoleta o muy

Promocion y cuidado constante del

bienestar de los trabajadores, la salud

anticuada y la prevencion de riesgos

Mejorar los procesos de manipulacion de | Facilitar un buen ambiente laboral,
materiales, almacenamiento, sistemas de | conocido como clima laboral
comunicacion y control de calidad

Prestar atencion al rendimiento del | Técnicas de mejora continua

material, sustituyéndolo cuando pierde

eficacia o utilidad.

consistentes en la introducciéon de

pequefios cambios, correccion de
errores y deteccién de areas de mejora
de forma constante, sin que supongan

cambios traumaticos o dificiles de

asimilar por los empleados

Eleccion de las materias primas mas
adecuadas para la elaboracién de los

productos

Implicacién de los empleados en equipos
de trabajo con el objetivo de mejorar las

areas que mas conocen por su experiencia

de trabajo diario.



http://www.emprendepyme.net/recursos-humanos
http://www.emprendepyme.net/que-es-el-clima-laboral.html
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Optimizacién del uso de la energia,
poniendo en practicas sistemas de

ahorro.

Implantacion de sistemas enfocados a
una mayor y mejor especializacion y
division del trabajo pero que, al mismo
la coordinacion

tiempo, favorezcan

entre departamentos

Fuente: (Carro Paz y Gonzalez Gdmez 2002)

Figura 2.10: Causas que disminuyen la productividad

Causas que disminuyen la productividad

Falta de habilidad para medir, evaluar y

administrar la productividad de los
empleados administrativos. Esto causa

una extraordinaria pérdida de recursos

Conflictos humanos no resueltos en el
trabajo de equipo, dando por resultado una

ineficiencia de la empresa

Premios y beneficios dados sin requerir el
equivalente en productividad y
contabilidad. Esto causa una espiral

inflacionaria

Intromisiones legales crecientes y leyes

anticuadas cuyo resultado son las

restricciones de opciones y prerrogativas

de la administraciéon

Autoridad difusa e ineficiente en
organizaciones complejas, que causan

retrasos y tiempos perdidos

Intromisiones legales crecientes y leyes

anticuadas cuyo resultado son las

restricciones de opciones y prerrogativas de

la administracion

Expansién organizacional que aminora el
crecimiento de la productividad. Esto da

por resultado un aumento en los costos

Procesos de trabajo muy especializados
gue implican monotonia y aburrimiento /
Falta de habilidad por parte de los
profesionistas para estar al dia con las

Ultimas novedades y conocimientos
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Poca motivacién entre un ndmero | Cambios tecnologicos rapidos y altos
creciente de empleados nuevos con | costos ocasionan una disminucion de

nuevas actitudes nuevas oportunidades de innovaciones

Reparto tardio causado por programas | Aumento de la demanda de tiempo de
gue no se han cumplido por escasez de | descanso que causa incumplimiento de los

materiales tiempos programados

Fuente: (Carro Paz y Gonzalez Gomez 2002)

Figura 2.11: Ventajas de mejorar la productividad

Ventajas de mejorar la productividad

La mayor productividad en la empresa | EIl consumidor tiene que pagar precios
por lo general se traduce en ingresos | relativamente bajos ya que el costo de
reales mas altos para los empleados manufactura se reduce a través de una

mayor productividad

Mayor productividad en una empresa | La ganancia es igual al ingreso menos el
con respecto a los recursos humanos y | costo de los bienes y servicios producidos
fisicos, significardn mayores ganancias | mediante la utilizacion de recursos humanos

y materiales

Fuente: (Carro Paz y Gonzalez Gomez 2002)

Después del analisis detallado en el capitulo expuesto de acuerdo a

la fundamentacion teorica necesaria para el entendimiento de la




investigacion, se procede a establecer la metodologia para la solucion

del problema.
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA

El capitulo a continuacion presenta el procedimiento de investigacion a
seguir, sus métodos y técnicas para establecer la solucion al problema de

investigacion.

3.1 Modalidad Basica de la Investigacion

3.1.1 Enfoque

Una vez que tenemos elaborado el problema de investigacion, preguntas,
objetivos e hipoétesis, se elabora el disefio y se selecciona la muestra que
se utilizara en el estudio de acuerdo con el enfoque elegido, la siguiente
etapa consiste en recolectar datos pertinentes sobre las variables, sucesos,
comunidades u objetos involucrados en la investigacion (Gomez, 2006).
En ese contexto, (Herndndez, 2010) en su obra Metodologia de la
Investigacion, sostienen que todo trabajo de investigacién se sustenta en
dos enfoques principales: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo,
los cuales de manera conjunta forman un tercer enfoque el cual se le
conoce como enfoque mixto.

El enfoque de la investigacién es un proceso sistematico, disciplinado y

controlado y esta directamente relacionada a los métodos de investigacion.
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El enfoque cualitativo busca descubrir o afinar preguntas de investigacion
y permite la recoleccion de datos sin medicion numérica, esta recoleccion
se puede dar a través de entrevistas, observacidon no estructurada,

discusiones en grupo, revision de documentos, etc.

3.2 Fuentes de informacién

En el presente proyecto se utilizé fuentes primarias y secundarias, como
fuentes primarias se entiende a los métodos, técnicas o instrumentos que
nos ayudaron con la recopilacion de informacion para el proposito de la
investigacion, dentro de éstas tenemos: entrevista, ficha técnica, analisis
de la cadena de valor, tabla de frecuencia y tiempo; las cuales son de

crucial importancia para llevar a cabo los objetivos planteados.

Las fuentes secundarias son aquellos documentos o bases de datos que
proporcionan informacion general, es decir toda la informacion ya
descubierta con anterioridad y que sustentan el punto de partida del
proyecto, tales como: Mapa de procesos de una empresa, diagramacion de
procesos, productividad y la automatizacion que fueron la base de la

investigacion.

3.3 Métodos de investigacion

En el presente proyecto se utilizé el método de investigacion descriptivo
porque consiste en evaluar ciertas caracteristicas de una situacion
particular en uno o mas puntos del tiempo. En esta investigacion se
analizan los datos que fueron reunidos a partir de las entrevistas realizadas

a los colaboradores de la empresa y detallados en la ficha de procesos que
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con el andlisis respectivo poder establecer los procesos que son sujetos de

optimizacion.

Etapas del método descriptivo

Delimitacion del problema

Estudio del material bibliografico

Recoleccion de datos

Elaboracion de los datos (organizacion, clasificacion, comparacion,

interpretacion de los datos).

3.4 Técnicas e Instrumentos

Permite realizar la recopilacion de informacién en el mismo lugar de los
hechos mediante la obtencion de técnicas e instrumentos. Hablando de la
técnica, ésta se explica como la manera de recorrer el camino que se
delinea en el método; son las estrategias empleadas para recabar la
informacion requerida y asi construir el conocimiento de lo
que se investiga. Lo que permite operativizar a la técnica es el instrumento

de investigacion.

3.4.1 Técnicas

Se constituye en un procedimiento metodolégico y sistematico para recoger
informacion de manera real e inmediata mediante la técnica de observacion
para determinar los procesos que generan valor en la empresa y asi validar
esta informacién con los instrumentos a utilizar, esta técnica al ser aplicada

en el lugar de los hechos permite la recoleccion de informacion veraz y
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oportuna gque sera sustentada con bases bibliograficas de expertos en el

tema de investigacion.

3.4.2 Instrumentos

3.4.2.1 Entrevistas: Permite obtener informacion mediante, el contacto
directo con todo el personal de la empresa para conocer absolutamente
todas las actividades, procesos y funciones que se desempefia en cada

area de trabajo.

3.4.2.2 Fichas de Procesos: Se utilizé las fichas para establecer la utilidad
y eficiencia de los procesos para poder determinar cuales nos servirian
para desarrollar la optimizacién de los mismos, ademas de documentar la
indagaciéon establecida por las entrevistas para un mejor analisis de la

informacion.

Con la metodologia expuesta en el capitulo prescrito se deriva a la
ejecucion de las técnicas de recoleccion de datos para obtener el resultado

del andlisis hecho a los sujetos de estudio de la investigacion.

3.5 Aplicacion

3.5.1 Desarrollo

Para la aplicacion del proyecto se comenzo por establecer un formato de
entrevista en el cual se detallaba los procesos realizados por cada miembro
de la empresa de acuerdo a su funcién, dicho instrumento se aplicé al
personal de la empresa determinando las caracteristicas de cada proceso,

recopilando la informacién necesaria para desarrollar una ficha técnica para
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establecer los parametros necesarios para conocer las causas del

problema.

Después de analizar las causas de la improductividad de acuerdo a su
situacion actual se define los tiempos que cada proceso requiere para ser
llevado a cabo por lo tanto se pudo indicar los factores de medicion, y
control de tiempos y procesos innecesarios para poder llevar acabo la

optimizacion.

De acuerdo a los factores anteriormente mencionados se establecio la
optimizacion, cambiando el organigrama de la empresa, eliminando
procesos innecesarios, registros manuales improductivos y desarrollando

una mejor gestion de los procesos.
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Tabla 3.1: Instrumentos metodolégicos

METODO DESCRIPCION ELEMENTOS OBJETIVO

Permite analizar el objetivo del proceso que el responsable realiza en su area, y este

Pregunta 1 . : .
debe estar relacionado con las necesidades de los usuarios
Prequnta 2 Establece los recursos necesarios para realizar cada proceso manteniendo la calidad
g y satisfaccion.

Pregunta 3 Permite conocer detalladamente la descripcién de cada proceso

Determina las entradas necesarias para el correcto funcionamiento de cada proceso
Pregunta 4 ) ) L

(documentos y registros de informacion)
Se plantea diez
Entrevista preguntas Pregunta 5 Determina las salidas de cada proceso ( documentos, registros , productos y
semiestructuradas resultados)
Establece como el resultado de cada proceso puede conectarse con otra area de
Pregunta 6 trabajo, es decir, ser el inicio de un nuevo proceso o en si ser un producto final para el
cliente
Prequnta 7 Analizar al tiempo como variable de magnitud para medir tendencias y resultados de
9 los procesos

Permite identificar los obstaculos que cada proceso presentar para desarrollarse de

Pregunta 8 .
manera eficiente.
Se desarrollé una ficha L o

Definicion Descripcion del proceso

ficha de proceso

técnica para definir las
cualidades de cada
proceso

Responsable

Miembro de la empresa el cual esta a cargo del proceso




Obijetivo

41

Determina la meta que cada proceso conlleva

Destinatario

Area o proceso con el cual tiene conexion directa

Entradas Elementos con el que se inicia el proceso
Salidas Elementos con el que se termina el proceso
Registros Documentos o registros de informacion

Procedimiento

Detalle especifico de los pasos a seguir para realizar el proceso

Diagramacion

se procede a realizar el
mapeo de procesos
segun la metodologia
ANSI

Inicio o término

Indica el principio o fin del flujo, puede sefialar una area o persona que recibe o
proporciona informacién

Actividad

Describe funciones o procedimientos que desempefia el area o persona involucrada

Documento

Documento en general que se genere o salga de procedimiento,

Decisién o alternativa

Punto en el flujo donde se toma una decision entre diversas alternativas

Archivo

Se guarda en documento en forma temporal o permanente

Tabla de tiempo

permite medir el tiempo
utilizado para llevar a
cabo un proceso

Numero de actividades

Describe las actividades a realizar para llevar a cabo un proceso

Actividad

Procedimiento que permite realizar un proceso

Tiempo

Tiempo estimado en minutos de cada procedimiento del proceso

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 3.2: Frecuencia de gestion de procesos

FRECUENCIA DE GESTION DE

PROCESOS
PROCESO FRECUENCIA
Pedido Diaria
Facturacion Diaria
Despacho Diaria
Cobranza Diaria

Conciliacién por vendedor Mensual

Depositos de las

cobranzas Semanal

Pago a proveedores Mensual
Manejo de Inventario Diaria
Obligaciones tributarias Anual

Abastecimiento Mensual

Servicio postventa Semanal

Pago a empleados Mensual

Fuente: Elaboracion Propia

Se establece la frecuencia de las actividades para basarnos en un

valor especifico de medicion de tiempos.



CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el capitulo que se presenta a continuacion, se expone el analisis de los
resultados obtenidos en las entrevistas aplicadas al personal de la empresa

“"BC Llantas™".

El objetivo de la entrevista fue la interaccion personal con cada responsable
de area para obtener la suficiente informacion acerca de los procesos de la
empresa; como se los lleva a cabo, que se necesita para realizarlos, que
obstaculos tiene cada proceso, y la importancia de cada uno para poder
medir y evaluar la incidencia de cada proceso en la productividad de la

empresa.

Para llevar a cabo el andlisis antes mencionado, se establecera pregunta a

pregunta las interpretaciones correspondientes.

La entrevista realizada fue de acuerdo a un cuestionario antes estructurado,
con preguntas abiertas acerca de los procesos que maneja cada
responsable de é&rea, el entorno de los mismos y los obstaculos que
producen improductividad, lo cual conllevara a un andlisis adecuado de

todas las actividades, funciones y procesos de la empresa.
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4.1 Andlisis de la entrevista:
Pregunta 1:
¢En base a qué se define su objetivo de trabajo?

Esta pregunta nos permite analizar cdémo cada responsable
determina el objetivo de todos los procesos que realiza, y ademas
este objetivo debe estar relacionado con las necesidades de los
usuarios por lo tanto es de suma importancia la informacién

obtenida.

Pregunta 2:

¢, Qué recursos utiliza para lograr su objetivo?

o En esta pregunta se pudo profundizar acerca de los recursos

necesarios para cada responsable y a su vez cada area de trabajo
para cumplir sus objetivos y mantener una calidad y satisfacciéon

necesaria para la empresa.

Pregunta 3:

¢ Qué actividades y procesos desarrolla usted en su puesto de trabajo?

o Para conocimiento general esta es la pregunta de mayor importancia

porque conlleva una breve descripcion del proceso, y a su vez cada

responsable debe detallar de la manera mas precisa los procesos y
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actividades que realiza en su puesto de trabajo para a futuro analizar

los procesos de mayor valor para la empresa.

Pregunta 4:
¢ Qué entradas necesita para cada proceso?

La pregunta expuesta nos permite conocer las entradas necesarias
para el correcto funcionamiento de los procesos, dichas entradas

fueron: documentos y registros de informacion.

Pregunta 5:
¢, Qué salidas obtiene o resultados produce cada proceso?

Por otro lado esta pregunta nos permitié conocer lo contrario a lo
antes expuesto, las salidas, y estas a su vez fueron: documentos,

registros, productos y resultados del proceso.

Pregunta 6:
¢ Quién es el proceso/personal/cargo de tales salidas y resultados?

Hay que tener en cuenta dos cosas muy significativas, el inicio es el
punto de partida que pone en marcha al proceso mientras que el final
marca la entrega al usuario del producto o servicio, por lo tanto esta
pregunta permite determinar como el resultado de cada proceso

puede pasar 0 conectarse con otra area de trabajo, ser el inicio de
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un nuevo proceso 0 en si ser un producto final para el usuario o

cliente de la empresa.

Pregunta 7:

¢, Cuanto tiempo necesita para realizar cada uno de los procesos antes

mencionados?

La siguiente pregunta tiene un valor especial ya que se debia
establecer una manera de evaluar los procesos, por lo tanto se
determindé al tiempo como variable de magnitud para medir

tendencias y resultados de dichos procesos.

Pregunta 8:
¢, Qué obstaculos tiene para desarrollar dichos procesos?

o El sentido de la pregunta exteriorizada nos sirve de base para
plantear la propuesta del proyecto porque podemos fijarnos que en
base a los obstaculos se buscara una solucion para optimizar y por
consiguiente automatizar los procesos de valor fundamental en la

empresa.
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4.2 Resultados

Como resultado de las entrevistas se genera la siguiente listas de procesos

generales:

Modelo de Preventa

Pedido

Facturacion

Despacho

Cobranza

Conciliacion por vendedor
Depdsitos de las cobranzas
Pago a proveedores
Manejo de inventarios
Obligaciones tributarias
Abastecimiento

Servicio de postventa

Gracias a los resultados obtenidos en las entrevistas (anexo), se procede
a la ejecucion del plan de accién para la mejora de la empresa y la solucién

al problema de la investigacion.



CAPITULO V

5. LA PROPUESTA

Con el andlisis del problema de estudio a través de la fundamentacion
tedrica conjuntamente con la metodologia a seguir por medio de los
instrumentos y técnicas antes mencionadas se procede a la ejecucion de
las etapas que nos permitiran el cumplimiento de los objetivos de la

investigacioén, para lo cual se establece tres objetivos:

Realizar el diagndstico de los procesos de la empresa.

Analizar la afectacion de tiempos y registros en la productividad de

la empresa.

Desarrollar el modelamiento de los procesos propuestos sujetos a

automatizacion.

5.1 Diagnéstico de los Procesos de la Empresa

En este punto se desarrolla la etapa de diagndstico y de simulacién porque
a continuacion se evalla el estado de los procesos por medio de la ficha
de proceso, conjuntamente con su diagramacion y su tabla de tiempos para
determinar las prioridades de automatizacion y la propuesta de mejora de

acuerdo al comportamiento de los procesos para establecer el buen
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funcionamiento de los mismo determinando los cuellos de botella y los
procesos innecesarios.
En primer lugar se establece la situacion actual de la empresa en la cual se

presenta el organigrama y la clasificacion de los procesos, en la figura 5.1.

Figura N° 5.1 Organigrama actual de la empresa

Gerencia
Secretaria
Dto. I Dto. Ventas
Contabilidad |
‘ Bodega

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5.1 se detalla la clasificacién de los procesos de la empresa de
acuerdo al levantamiento de informacion establecido a través de las

entrevistas realizadas a los colaboradores de la misma.
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Tabla N° 5.1: Clasificacién de procesos

Clasificacién de los procesos
rocesos
Procesos clave P . Procesos de soporte
estratégicos
: L Deposito de
Pedido Facturacion P
cobranzas
Pago a proveedores Despacho Abastecimiento
Conciliacién por -
Cobranza P Servicio postventa
vendedor
. : : Obligaciones
Manejo de inventarios ngacie Pago a empleados
tributarias

Fuente: Elaboracién propia

Primero se analizan los procesos clave: Pedido, pago a proveedores,
cobranza y manejo de inventario; se utiliza la ficha técnica, el mapeo de

procesos o diagramacion y la tabla de tiempos.



PROCESO: PEDIDO
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Tabla N° 5.2: Ficha técnica de Pedido

FICHA TECNICA DE PROCESO

Cédigo / Version:

Fecha de elaboracioén:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Pedido

Definicion

El proceso permite mantener el giro del negocio de la
empresa

Responsable

Secretaria

Objetivo

El objetivo es poder satisfacer las necesidades de los
clientes con los productos de la empresa (llantas, articulos
de vehiculos)

Destinatario

El pedido realizado por el cliente pasa a los
despachadores para que puedan entregar el producto

Inicio: El cliente realiza la llamada

Inicio/Fin
Fin: El pedido a los despachadores
Entradas Datos del cliente y del producto
Salidas Resumen de pedido al despachador
Indicadores Numero de pedidos tomados por semana

Variables de control

Total de pedidos receptados vs total de pedidos
despachados)

Registros

Registro informal del pedido

Procedimientos

El cliente se contacta con la secretaria de la
empresa para realizar el pedido del producto que
necesita

La secretaria de la empresa ofrece las diversas
opciones y posibilidades de producto para
satisfacer las exigencias del cliente

El cliente decide tomar una opcion de producto y
realiza el pedido correspondiente

La secretaria emite un registro informal del pedido
El registro informal del pedido se entrega a bodega
para que los despachadores se encarguen del
pedido

Fuente: Elaboracion propia




Figura N° 5.2 Diagramacioén del proceso de pedido

Contscio clients -

SMprass

PR

Oferta de productos
[Secretaria)

—_—

—y

Clignte realiza el
pedido

— e

egistro =2 entregs &

bodega
[Secrataria)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.3: Tabla de tiempo Pedido

Emisidn del registro A . .
3 f Idel
informal del padido eglsr;elgi;-:na ®
[Secrataria)

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: PEDIDO

RESPONSABLES: SECRETARIA

# Actividades Actividad .Tlempo .
estimado (min)
1 Contacto cliente - empresa 2
2 Oferta de productos 5
3 Cliente realiza el pedido 2
Emision del registro informal del
4 . 2
pedido
5 Registro se entrega en bodega 5
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TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 16

Fuente: Elaboracién propia

PROCESO: PAGO A PROVEEDORES

Tabla N° 5.4: Ficha técnica Pago a proveedores

FICHA TECNICA DE PROCESO Caodigo / Versién:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Pago a proveedores
Definicién

Proceso para mantener la situacion crediticia

Responsable Contadora

El objetivo es realizar a tiempo el pago a los proveedores

Objetivo .
para mantener una buena relacion laboral

Destinatario Clientes externos (Proveedores)

Inicio: Recepcidn correcta de los productos con factura

Inicio/Fin
Fin: Transferencia a la cuenta de los proveedores
Entradas Detalle de productos
Salidas Valor a pagar por los productos recibidos
Total de compras mensuales
Indicadores

Numero de compras mensuales

Numero de factura
Variables de control
Total del pago

La factura del proveedor

Registros Registro del dep6sito o transaccion del pago a los
proveedores

. La secretaria de la empresa realiza el pedido
correspondiente  del producto necesario al
proveedor

3 El proveedor tarda 1 dia en entrabar el producto a

Procedimientos la empresa

3 El producto se guarda en la bodega de la empresa

» El proveedor entrega la factura y el detalle
correspondiente del producto entregado

. Se realiza el pago al proveedor, el cual puede ser a

través de depdsito o transaccion

Fuente: Elaboracion propia



Figura N° 5.3 Diagramacion del proceso de pago a proveedores
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Fuente: Elaboracion propia

Pago al proveadar
Contadara)

Tabla N° 5.5: Tabla de tiempo Pago a proveedores

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: PAGO A PROVEEDORES

RESPONSABLE: CONTADORA

# Actividades Actividad _Tlempo .
estimado (min)
Realizacion del pedido al
1 5
proveedor
5 Entrega del pedido por parte del 1440
proveedor

54
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Producto se almacena en

3 bodega 10
Emision de factura y detalle por
4 5
parte del proveedor
5 Pago al proveedor 30

TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO

1490 (24 horas
y 50 minutos)

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO: COBRANZA

Tabla N° 5.6: Ficha técnica Cobranza

FICHA TECNICA DE PROCESO

Cédigo / Version:

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Cobranza

Definicion

Proceso por el cual se obtiene los recursos para mantener
el giro del negocio

Responsable

Vendedor

Objetivo

El objetivo es la recaudacion de dinero éptimo para el
funcionamiento normal de la empresa

Destinatario

El cobro realizado a los clientes se da a la contadora de la
empresa (Andrea Miranda)

Inicio: Contacto con el cliente para realizar el cobro

Inicio/Fin respectivo
Fin: Obtencion del dinero entregado por el cliente
Cliente
Entradas Total a cobrar
Dinero cobrado (efectivo-cheque)
Salidas Devolucién de la letra de cambio firmada por el cliente
Total de cobros mensuales
Indicadores Numero de cobros mensuales

Cartera vencida

Variables de control

Valor de la cartera

Registros

El registro realizado en los recibos

Letra de cambio
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Documento de transferencia

» El vendedor se contacta con el cliente para requerir
la parte correspondiente del pago a la fecha del
producto entregado

. El cliente acuerda la hora y dia que tendra el dinero
. El cliente tiene dos opciones: 1. Pagar en la oficina
el valor correspondiente a la fecha 2. Pagar al
Procedimientos vendedor el valor correspondiente a la fecha
» En el primer caso, el cliente se acerca a la empresa

y realiza el pago correspondiente a la secretaria de
la empresa, la cual entrega un recibo para la
verificacion del pago realzado por el cliente

» En el segundo caso el vendedor se encarga del
encuentro con el cliente para recoger el pago y
emitir el recibo correspondiente

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 5.4 Diagramacioén del proceso de cobranza
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S
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Entrega de dinero &n
sacretania

A 4

Devolucion de letra
de cambio
[Secrataria)

Letra de cambio

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 5.7: Tabla de tiempo Cobranza

TABLA DE TIEMPO
PROCESO: COBRANZA
RESPONSABLES: VENDEDOR — SECRETARIA
# Actividades Actividad Tiempo
estimado (min)
1 Contacto vendedor - cliente 5
2 Acuerdo 10
Cliente realiza el pago (Ya sea en
3 . 30
oficina o al vendedor)
4 Registro del pago 10
5 Devolucién de letra de cambio 5
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 60 (1 hora)
Fuente: Elaboracién propia
PROCESO: MANEJO DE INVENTARIO
Tabla N° 5.8: Ficha técnica Manejo de inventario
FICHA TECNICA DE PROCESO Codigo / Versién:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacidn: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Manejo de Inventarios

Definicién

Mantener un control y organizacion de los productos que
entran y salen de la empresa

Responsable

Despachador

Objetivo

El objetivo es mantener un buen control de entradas y
salidas de productos para mantener la calidad en el
servicio de despacho

Destinatario

Después de mantener un buen manejo de inventario los
beneficiados son los clientes ya que gracias a este control
de inventarios se puede realizar un rapido despacho de
productos

Inicio/Fin

Inicio: Entradas de los productos por parte de los
proveedores
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Fin: Salidas de los productos hacia los clientes

Entradas Registro de la cantidad de productos entregados a la
empresa por parte de los proveedores
Salidas Registro del despacho o guia de remision de los productos
Numero de movimientos por mes y por tipo de movimiento
Total del inventario
Indicadores

Valor del inventario

Cantidad por tipo de producto

Variables de control

Numero de movimiento que se ejecuta
Tipo de producto

Tipo de bodega

Registros

Factura del proveedor

Guia de remisién

Procedimientos

3 En la bodega se da dos tipos de movimientos, el
ingreso y salida de productos.
. Para el ingreso los despachadores se encargan de

almacenar los productos ya sea por el
abastecimiento que brinda el proveedor o por
almacenamiento de productos para servicio
postventa (reencauche), al realizar esto los
despachadores realizan un registro con detalle de
los productos

. Si se realiza la salida de productos, los
despachadores se encargan de la preparacion del
despacho de acuerdo al pedido adquirido con el
cual se realiza la guia de remisiébn vy
consecuentemente se realiza el despacho con un
registro de entrega del producto que realiza la
secretaria

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 5.5: Diagramacidén del proceso de manejo de inventario

f—‘\
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.9: Tabla de tiempo Manejo de inventario

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: MANEJO DE INVENTARIO

RESPONSABLES: DESPACHADOR

# Actividades Actividad

Tiempo
estimado (min)

Determinacion del tipo de

1 - 2
movimiento
Salida de productos
2-a (Preparacion y entrega de 15
productos)
Ingreso de productos
2-b (Almacenamiento y 20
registro de productos)
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 37

Fuente: Elaboracion propia
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De igual manera se realiza el diagnéstico de los procesos estratégicos:
Facturacién, despacho, conciliacion por vendedor y obligaciones

tributarias;

PROCESO: FACTURACION

Tabla N° 5.10: Ficha técnica Facturacién

FICHA TECNICA DE PROCESO Caodigo / Versién:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Facturacion

Proceso que refleja la actividad de la empresa en sus

Definicion .
operaciones de compra y venta

Responsable Contadora

El objetivo es documentar las transacciones del giro del
Objetivo negocio para un buen control de las transacciones de la
empresa y cumplir con las leyes tributarias

La factura emitida por la contadora seré entregada al

Destinatario . .
respectivo cliente por su compra

Inicio: Pedido realizado por el cliente

Inicio/Fin
Fin: Entrega de la factura al cliente
Entradas
Productos pedidos por los clientes
Salidas Factura
Registro del pedido
Registros Factura para el cliente

e Después de registrar el pedido realizado por el cliente, la
secretaria de la empresa pasa el registro a la contadora la
cual através del mismo tiende a extraer los datos y valor del
pedido

e Por consiguiente la contadora llena la factura con los datos
correspondientes al pedido

e Dichafactura es entregada al cliente ya sea por la contadora
0 a su vez por el vendedor, dependiendo del lugar en el que
se encuentre el cliente

Procedimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5.6: Diagramacién del proceso de facturacion

FACTURACION
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Glia de remisid

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.11: Tabla de tiempo Facturacion

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: FACTURACION

RESPONSABLE: CONTADORA

# Actividades Actividad .Tlempo .
estimado (min)
1 Registro de pedido entregado a 5
la contadora
2 Emisién de factura 5
3 Entrega de la factura 2
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 12

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO: DESPACHO

Tabla N° 5.12: Ficha técnica Despacho

FICHA TECNICA DE PROCESO Caodigo / Versién:
Fecha de elaboracioén: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Despacho

Proceso que permite llevar las existentes de la mercancia
Definicién gue sale de la empresa por lo tanto mantiene un buen
manejo del inventario

Responsable Despachador

El objetivo es llevar un buen proceso de salidas de
Objetivo inventario para la entrega del mismo con la calidad del
servicio

La salida de inventario tiene dos posibles responsables: el
Destinatario cliente como tal; y el vendedor el cual llevara el producto a
su destino

Inicio: Pedido del cliente enviado a bodega

Inicio/Fin
Fin: Salida del producto/s de la bodega
Entradas Pedido del cliente
Salidas Despacho del producto
Indicadores Numero de pedidos tomados por semana

Variables de control Numero de pedidos vs nimero de salidas de productos

Registro del pedido

Registros Guia de remision

3 La secretaria de la empresa al haber realizado el
registro del pedido, se contacta con bodega para
comunicar el detalle del producto pedido por el
cliente

. El despachador se encarga de retirar de la bodega
el producto y entregar al cliente 0 a su vez
entregarlo al vendedor para que él se encargue de
la entrega conjuntamente con la factura y la letra de
cambio.

Procedimientos

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 5.7 Diagramacién del proceso de despacho

Detalle de pedido
DESPACHO enviado a bodega Registro del pedido
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.13: Tabla de tiempo Despacho

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: DESPACHO

RESPONSABLES: DESPACHADOR

# Actividades Actividad esti;izglp?min)
1 Detalle del pedido a bodega 5
2 Salida y entrega del producto 20
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 25

Fuente: Elaboracién propia

PROCESO: CONCILIACION POR VENDEDOR

Tabla N° 5.14: Ficha técnica Conciliacion por vendedor

FICHA TECNICA DE PROCESO Codigo / Version:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Conciliacion por vendedor

Proceso que permite aumentar los ingresos de la empresa

Definicién - :
y beneficiar al vendedor correspondiente




Responsable
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Vendedor

Objetivo

El objetivo es que la empresa adquiera mejores ingresos a
través de las diversas aptitudes de los vendedores

Destinatario

Los vendedores son beneficiados con un porcentaje de la
venta que realicen

Inicio: Venta realizada por el cliente

Inicio/Fin
Fin: Entrega de dinero extra al vendedor
Entradas Contacto del vendedor con el cliente
Salidas Aseveracion de la venta
Registro del pedido
Registro de la venta
Registros

Factura

Recibo del pago al vendedor

Procedimientos

3 El vendedor se contacta con el posible cliente ya
sea a través de teléfono o con una visita personal

. Se detalla los productos que la empresa tiene con
sus diversas especificaciones y caracteristicas

- Se induce a la adquisicion de algun producto que
ofrece la empresa

. El cliente se siente satisfecho y acuerda la compra,

el vendedor se contacta con la secretaria de la
empresa para informar de su venta y asi realizar la
letra de cambio y la factura correspondiente por la
venta

3 La secretaria llena un registro para la venta por
comisiébn del vendedor que se acumula
mensualmente para ser pagada

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 5.8 Diagramacion del proceso de conciliacion por vendedor
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.15: Tabla de tiempo Conciliaciéon por vendedor

TABLA DE TIEMPO
PROCESO: CONCILIACION POR VENDEDOR
RESPONSABLES: VENDEDOR
# Actividades Actividad Tiempo
estimado (min)
1 Contacto vendedor - cliente 5
2 Oferta de productos al cliente 15
3 Inducir a la compra 2
4 Detalle de la venta 5
5 Emision de registro de venta 5
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 32

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO: OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

Tabla N° 5.16: Ficha técnica Obligaciones tributarias

FICHA TECNICA DE PROCESO Cadigo / Version:

Fecha de elaboracioén:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Obligaciones tributarias

Definicién

Proceso que permite llevar una buena relacién juridico-
tributaria para el correcto funcionamiento de la empresa

Responsable

Contadora

Objetivo

El objetivo es estar al dia con las obligaciones tributarias
para establecer una buena relacién con la administracion
tributaria

Destinatario

Todas las obligaciones tributarias son pagadas al Servicio
de Rentas Internas

Inicio: Formularios emitidos por el SRI

Inicio/Fin
Fin: Pago de las obligaciones tributarias
Entradas Consultar el pago a realizar en el SRI
Salidas Recibo del pago efectuado al SRI
Formularios correctamente llenados
Registros Papeleta de pago o depésito

Recibo del pago efectuado

Procedimientos

La contadora de la empresa se encarga de realizar
las operaciones contables respectivas para saber el
monto correspondiente a ser pagado al SRI

AL obtener el célculo del monto correcto se realiza
el pago ya sea directo o por medio de depésito el
cual se obtiene de los cobros realizados a la fecha
a los clientes

Por consiguiente al realizar el pago se obtiene un
recibo del mismo

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 5.9: Diagramacioén del proceso de obligaciones tributarias
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.17: Tabla de tiempo Obligaciones tributarias

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

RESPONSABLE: CONTADORA

Tiempo
# Actividades Actividad estimado
(min)
Ajuste contable a ser pagado al
1 30
SRI
Realizacién del pago
2 . 30
correspondiente
3 Obtencién del recibo por el pago 5
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 65 (1 hora y 5

minutos)

Fuente: Elaboracion propia

También se detalla el diagndstico de los procesos de soporte: Depésito de

cobranzas, abastecimiento, servicio postventa y pago a empleados.
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PROCESO: DEPOSITO DE COBRANZAS

Tabla N° 5.18: Ficha técnica Depdsito de cobranzas

FICHA TECNICA DE PROCESO

Cédigo / Version:

Fecha de elaboracioén:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Dep0sito de cobranzas

Definicion

Proceso que permite tener solvencia econémica para el
giro de negocio de la empresa

Responsable

Contadora

Objetivo

El objetivo es mantener un buen flujo de efectivo para
poder realizar las actividades de la empresa

Destinatario

Las cobranzas se depositan en la cuenta correspondiente
de la empresa

Inicio: Recaudacioén de las cobranzas

Inicio/Fin
Fin: Depdsito en el banco correspondiente
Cobros realizados a los clientes de manera semanal o
Entradas
mensual
Salidas Recibo del depésito realizado
Recibos entregados a los clientes

Registros Papeleta de depdsitos

Recibo del deposito realizado

Procedimientos

3 El vendedor se encarga de contactar al cliente para
realizar el cobro correspondiente a la fecha
. Al realizar el cobro se emite el
correspondiente por el dinero adquirido

3 El vendedor entrega el dinero a la secretaria de la
empresa para que se encarguen de hacer un ajuste
de cuentas de los clientes

3 El dinero se recauda por una semana y se entrega
a la contadora para que se encargue del depdsito
del mismo

recibo

Fuente: Elaboracién propia




Figura N° 5.10 Diagramacién del proceso de depésito de cobranzas
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.19: Tabla de tiempo Depdsito de cobranzas

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: DEPOSITO DE COBRANZAS

RESPONSABLE: CONTADORA

Tiempo
# Actividades Actividad estimado
(min)

1 Contacto vendedor - cliente 15

2 Entrega de dinero a la empresa 10

3 Ajuste de cuentas de los clientes 10

4 Deposito de cobranzas semanales 30

TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 65 (1 horay 5

minutos)

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO: ABASTECIMIENTO

Tabla N° 5.20: Ficha técnica Abastecimiento

FICHA TECNICA DE PROCESO

Cédigo / Version:

Fecha de elaboracioén:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Abastecimiento

Definicion

Proceso que permite mantener un nivel de inventario
optimo para satisfacer las necesidades de los clientes

Responsable

Secretaria

Objetivo

El objetivo es tener un buen manejo de stock para obtener
una buena capacidad de respuesta del producto para el
cliente

Destinatario

El abastecimiento del producto se almacena en la bodega
de la empresa

Inicio: Requerimiento de producto al proveedor

Inicio/Fin
Fin: Alimacenamiento del producto
Entradas Pedido al Proveedor
Salidas Registro del producto almacenado
Registro del pedido al proveedor
Registros Factura emitida por el proveedor

Registro de inventario

Procedimientos

. Los despachadores que son los encargados de
bodega revisan continuamente el inventario de la
empresa, si notan la insuficiente cantidad de un
producto se contactan con la secretaria de la
empresa para avisar de la insuficiencia de ciertos

productos

. La secretaria realiza un detalle de los productos
necesitados

» Por consiguiente se contacta con el proveedor

correspondiente para realizar el pedido del
producto o productos necesitados por la empresa

3 El proveedor se encarga de entregar el pedido en
un promedio de dos dias
. El producto es entregado en la bodega de la

empresa, por lo que los despachadores se
encargar de la recepcion, almacenamiento y
registro del inventario.

Fuente: Elaboracion propia




Figura N° 5.11 Diagramacion del proceso de abastecimiento
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.21: Tabla de tiempo Abastecimiento

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: ABASTECIMIENTO

RESPONSABLES: SECRETARIA

Tiempo
# Actividades Actividad estimado
(min)
1 Revision de inventario 60
2 Detalle de productos necesarios 10
3 Pedido al proveedor 10
4 Entrega del pedido por parte del 1440
proveedor
5 Almacenamiento de inventario 30

71



72

1550 (25

TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO horas y 50

minutos)

Fuente: Elaboracion propia

PROCESO: SERVICIO POSTVENTA

Tabla N° 5.22: Ficha técnica Servicio Postventa

FICHA TECNICA DE PROCESO Cadigo / Version:

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Servicio Postventa

Definicion

Proceso que permite llevar una buena relacién con el
cliente al establecer la calidad y garantia del producto

Responsable

Vendedor

Objetivo

El objetivo es mantener una relacién optima con el cliente
al estar pendiente de la calidad del producto entregado

Destinatario

El cliente es el beneficiado por el servicio post venta

Inicio: Entrega del producto requerido por el cliente

Inicio/Fin
Fin: Servicio de garantia del producto
Entradas Producto entregado al cliente
Salidas Uso de la garantia del producto
Registro del pedido
Factura
Registros

Recibo de la garantia

Registro de reencauche

Procedimientos

. El vendedor esta continuamente pendiente del
producto entregado al cliente porque si el producto
presenta alguna falla el vendedor inmediatamente
se encarga de retirar el producto defectuoso y
entregar uno en buen estado estableciendo el
porcentaje de garantia a favor del cliente

. Si el producto entregado en primera instancia
resulta bueno, el vendedor se encarga de ofrecer el
servicio de reencauche para que el cliente tenga el
beneficio de utilizar su mismo producto pagando un
minimo para reencaucharlo, por lo tanto el
vendedor se encarga de retirar el producto para
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enviarlo con el proveedor para el servicio de
reencauche, por lo general el proveedor demora 15
dias en devolver el producto reencauchado por
consiguiente el vendedor entregara el mismo al
cliente

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 5.12 Diagramacién del proceso de servicio postventa

SERVICIO
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.23: Tabla de tiempo Servicio postventa

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: SERVICIO POSTVENTA

RESPONSABLES: VENDEDOR

# Actividades Actividad _T|empo .
estimado (min)
Revision continua del producto
1 15
entregado
2 Oferta de servicio de reencauche 30
3 Procedimiento de reencauche de 21600

producto
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TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO

21645 (15 dias
y 45 minutos)

Fuente: Elaboracién propia

PROCESO: PAGO A EMPLEADOS

Tabla N° 5.24: Ficha técnica Pago a empleados

FICHA TECNICA DE PROCESO Cadigo / Version:

Fecha de elaboracién:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Pago a empleados

Definicion

Proceso que establece el compromiso de los empleados
con la empresa

Responsable

Contadora

Objetivo

El objetivo es mantener con motivacion y compromiso a
los empleados para que trabajen de mejor manera

Destinatario

Todos los empleados de la empresa

Inicio: Dep6sito de las cobranzas

Inicio/Fin
Fin: Pago a los empleados a través de cheques
Entradas Calculo de los ingresos obtenidos en el mes
Salidas Pago o depdsito realizado a los empleados de la empresa
Detalle del sueldo para cada empleado
Registro de conformidad del sueldo
Registros

Papeleta de deposito

Registro del pago

Procedimientos

La contadora después de tener la sumatoria de los
cobros realizados en el mes, se encarga de
establecer el sueldo a ser pagado empleado por
empleado

A continuaciéon cada empleado es llamado para
entregarle el detalle de su sueldo y establecer la
conformidad del mismo

Por consiguiente el empleado decide si quiere
obtener su sueldo en efectivo o en depésito a su
cuenta

La contadora se encarga del pago correspondiente

Fuente: Elaboracion propia




Figura N° 5.13: Diagramacion del proceso de pago a empleados

Y

Establecer sueldo de
empleados Detalle de sueldos
(Contadora)

. 0 S

L 4
(Entrega del detalle

PAGOA
EMPLEADOS

de sueldosy Registro de
conformidad a — /conformidad de
empleados suedo
\___(Contadora) /
¥
oy

Empleado determina
el método de pago

N 0/

L4
Realizacion del pago
correspondiente a
cada empleado

(Contadara)

Papeleta de
deposito

Registro del
pago

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.25: Tabla de tiempo Pago a empleados

TABLA DE TIEMPO
PROCESO: PAGO A EMPLEADOS
RESPONSABLE: CONTADORA
Tiempo
# Actividades Actividad estimado
(min)
1 Establecer el sueldo a empleados 60
Entrega de detalle y conformidad
2 20
de sueldo a empleados
3 Empleado escoge método de 10
pago
4 Realizacién dgl pago 30
correspondiente
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 120 (2 horas)

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Anélisis de Tiempos y Uso de Registros

Después de haber realizado el diagnostico de los procesos de la empresa,
se presenta una tabla de frecuencia, para determinar cuales son los que
afectan més a la improductividad de la empresa que se indica en la tabla

5.26.

La muestra de tiempos de cada proceso, fue realizada durante 30 dias

laborables.



Tabla N° 5.26: Tabla de frecuencia de los procesos
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TABLA DE FRECUENCIA DE PROCESOS

PROCESO

RESPONSABLE DURACION FRECUENCIA

TOTAL

Pedido

Secretaria

16 minutos 10 veces al dia

Fuente: Elaboracion propia

160 minutos al dia
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Con la informacién analizada en la tabla anterior, se procede a establecer
los registros manuales utilizados en todos los procesos de la empresa coo

se presenta en la tabla 5.27:

Tabla N° 5.27: Registros Manuales

Registros Manuales
Tipo de Registro | #Registro diario | #Registro mensual
Registro informal del
_ 5 100
pedido
Factura 5 100
Recibo de pago 5 100
Letra de cambio 3 60
Guia de remision 3 60
Registro de
) . 2 40
inventario
Registro de entrega
9 g 2 40
del producto
Registro de venta 2 40
Registro de servicio
1 25
postventa

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a las tablas antes mencionadas, se determina que eliminando
los registros manuales todos los procesos tendrian menor tiempo de
ejecucion ademas de adquirir mayor eficiencia y rapidez en su servicio;
ademas gracias a la tabla de frecuencia se redistribuye de mejor manera el

tiempo de realizacion de procesos para optimizar recursos.



5.3 Modelamiento de Propuesta y Automatizacion

79

Después del andlisis de los procesos se establece un nuevo organigrama

para una mejor administracion y gestion de recursos como lo podemos ver

en la Tabla 5.28:

Tabla N° 5.28: Organigrama estructural propuesto

Gerencia

Dto. Comercial

Dto. Finanzas y
Contabilidad

Fuente: Elaboracion propia

Dto. Adquisiciones

Con el andlisis de tiempos, frecuencia, registros, fichas de procesos; se

define que los sujetos de automatizacién son los procesos clave porque

son los que afectan directamente el giro del negocio ya que estan

relacionados con la misién y objetivos de la empresa por lo tanto se

optimizan dichos procesos, para asi aumentar la calidad y evitar errores de

operacion. Se realiza una nueva clasificacién de procesos de acuerdo a las

caracteristicas presentadas en el diagndstico, en la tabla 5.29:




Tabla N° 5.29: Clasificacion de procesos propuesta

Clasificacion

Procesos clave

Procesos

estratégicos

Procesos de soporte

Pedido

Servicio postventa

Depdsito de cobranzas

Facturacién

Manejo de

inventarios

Abastecimiento

Despacho

Pago a proveedores

Pago a empleados

Cobranza

Conciliacién por

vendedor

Obligaciones tributarias

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se muestra el diagnéstico de cada proceso sujeto de

automatizacion:



PROCESO: PEDIDO
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Tabla N° 5.30: Ficha técnica de Pedido

FICHA TECNICA DE PROCESO Cadigo / Version:

Fecha de elaboracion:

Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:

Nombre del proceso

Pedido

Definicién

El proceso permite mantener el giro del negocio de la
empresa

Responsable

Agente Comercial

Objetivo

El objetivo es poder satisfacer las necesidades de los
clientes con los productos de la empresa (llantas, articulos
de vehiculos)

Destinatario

El pedido realizado por el cliente pasa a los
despachadores para que puedan entregar el producto

Inicio: El cliente realiza la llamada

Inicio/Fin
Fin: El pedido a los despachadores
Entradas Datos del cliente y del producto
Salidas Resumen de pedido al despachador
Registros Registro automatico del pedido

Procedimientos

3 El agente comercial se contacta con el cliente para
ofertar los productos disponibles, por lo tanto el
cliente realiza el pedido.

. El agente comercial genera el pedido en el sistema,
el cual genera una orden de pedido el cual se envia
automaticamente al departamento de finanzas y
contabilidad, y al departamento de adquisiciones.

3 El departamento de adquisiciones recibe el pedio
para despacharlo.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 5.14 Diagramacioén del proceso de pedido

PEDIDO

Contacto empresa-
cliente

Y

Oferta de productos
(Agente Comercial)

Y

Agente Comercial
genera el pedido en egistro del pedid
el sistema

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.31: Tabla de tiempo Pedido

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: PEDIDO

RESPONSABLE: AGENTE COMERCIAL

# Actividades

Tiempo estimado

Actividad .
(min)

Contacto empresa-
cliente

Oferta de
productos

Agente comercial
genera el pedido

TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 9

Fuente: Elaboracién propia
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PROCESO: FACTURACION

Tabla N° 5.32: Ficha técnica Facturacion

FICHA TECNICA DE PROCESO Caodigo / Versién:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Facturacion

Definicién

Proceso que refleja la actividad de la empresa en sus
operaciones de compra y venta

Responsable

Contadora

Objetivo

El objetivo es documentar las transacciones del giro del
negocio para un buen control de las transacciones de la
empresa y cumplir con las leyes tributarias

Destinatario

La factura emitida por la contadora sera entregada al
respectivo cliente por su compra

Inicio: Pedido realizado por el cliente

Inicio/Fin
Fin: Entrega de la factura al cliente
Entradas
Productos pedidos por los clientes
Salidas Factura
Registro del pedido
Registros Factura para el cliente

Procedimientos

Al generarse el pedido en el sistema y siendo
entregado al departamento de finanzas vy
contabilidad, aqui la contadora genera la factura en
el sistema a través del pedido.

Dicha factura es entregada al cliente ya sea por la
contadora o a su vez por el vendedor, dependiendo
del lugar en el que se encuentre el cliente.

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 5.15 Diagramacién del proceso de facturacion

Registro de pedido

se envia a todos los

FACTURACION departamentos de la eqgistro del pedid
empresa

(Agente Comercial)

Y

Emision de la factura

(Contadora) Factura

Entrega de la factura
(Contadora)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla N° 5.33: Tabla de tiempo Facturacion

TABLA DE TIEMPO
PROCESO: FACTURACION
RESPONSABLE: CONTADORA
# Actividades Actividad Tiempo estimado
(min)
El registro del pedido
es enviado al dto.
1 . 1
Finanzas y
contabilidad
2 Emisién de factura 1
3 Entrega de la factura 2
TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 4

Fuente: Elaboracion propia
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PROCESO: DESPACHO

Tabla N° 5.34: Ficha técnica Despacho

FICHA TECNICA DE PROCESO Caodigo / Versién:
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacién: Fecha de entrada en vigor:
Nombre del proceso Despacho

Proceso que permite llevar las existentes de la mercancia
Definicién gue sale de la empresa por lo tanto mantiene un buen
manejo del inventario

Responsable Despachador

El objetivo es llevar un buen proceso de salidas de
Objetivo inventario para la entrega del mismo con la calidad del
servicio

La salida de inventario tiene dos posibles responsables: el
Destinatario cliente como tal; y el vendedor el cual llevara el producto a
su destino

Inicio: Pedido del cliente enviado a bodega

Inicio/Fin
Fin: Salida del producto/s de la bodega
Entradas Pedido del cliente
Salidas Despacho del producto
Registro del pedido
Registros Guia de remision

. El agente comercial al generar el pedido en el
sistema y este automaticamente enviado al
departamento de adquisiciones, el personal se
encarga del despacho del producto.
Procedimientos 3 El despachador se encarga de entregar al cliente o
a su vez entregarlo al vendedor para que él se
encargue de la entrega conjuntamente con la
factura.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 5.16 Diagramacién del proceso de despacho

Pedido se envia al - )
DESPACHO Dio. AdQUISICIOIWBS}—}/:}QIS“O del Dedld//
Y
Salida y entrega del
producto Factura
(Despachador)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N° 5.35: Tabla de tiempo Despacho

TABLA DE TIEMPO

PROCESO: DESPACHO

RESPONSABLES: DESPACHADOR

Tiempo estimado

# Actividades Actividad ;i
(min)

Pedido enviado al
dto. Adquisiciones

Salida y entrega del

producto 10

TOTAL DE TIEMPO UTILIZADO 11

Fuente: Elaboracién propia

Para una mejor explicacion de la optimizacion de los procesos claves se
determina la diagramacién tabular actual y propuesta de los procesos

sujetos de automatizacion de la empresa.
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Figura N° 5.17 Diagramacién tabular actual de procesos clave

Departamento Comercial Departamento de Finanzas y Contabilidad

Departamento de Adquisiciones

INICIO

-

Contacto cliente -
empresa

3

Oferta de
productos

b

Cliente realiza el

pedido
%@% Reqistro informal
informal del del pedida
edido ;
eQIstro se L || Contadora pide Registro informal

h

enfrega en o | .
bodeqa registro informal del pedi

Emision de Factura del
facura [ 7]  cliente

Reqistro informal

del pedi

Guia de remision

Bodega recepta
el pedido

Preparacion,
salida y entrega

del producto L
4
Seentregala
factura

W

i w
Cliente s )

L 4

FIN

16 minutos 12 minutos 25 minutos

Fuente: Elaboracion propia

Como se maneja la empresa actualmente, en sus procesos clave mantiene

un promedio de 53 minutos por ejecuciéon tomando en cuenta una sola

operacion.
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Con la propuesta establecida la empresa obtiene mayor productividad por
el hecho de reducir la necesidad sensorial y mental del ser humano en el
desarrollo de los procesos permitiendo la optimizacion de costes, liberacion
de recursos para otras tareas, el incremento de la calidad, eliminacion de
procesos innecesarios, reduccion de tiempos de respuestas como también

mejorar el servicio al cliente para obtener su satisfaccion.

Figura N° 5.18 Diagramacion tabular propuesta de procesos clave

Departamento Comercial Departamento de Finanzas y Contabilidad Departamento de Adquisiciones
INICIO
Contacto
empresa - clients
(Oferta de
productos
Segenera el py / Emision de Freparacion,
pedidoenel 2 facturaen el — salida y entrena
sistema S sistema del producto
Entregadela
factura
4
Cliente |4 4 )
Y
FIN
9 minutos 4 minutos 11 minutos

Tiempo Total: 24 minutos

Fuente: Elaboracion propia



ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla 5.36: Tabla de frecuencia de procesos

TABLA DE FRECUENCIA DE TIEMPO DE PROCESOS

TIEMPO ACTUAL

FECHA: 20/12/2017 Inicio; 11/12/2017 Fin: 16/12/2017
Desde: 07:00
Hasta: 18:00
TIEMPO
PROCESO LUNES MARTES |MIERCOLES| JUEVES VIERNES SABADO |SUMATORIA|PROMEDIO TOTAL
(MIN)

Pedido 12 7 5 5 6 15 50 16 800
Cobranza 6 3 5 5 3 10 32 60 1920
Manejo de 12 7 5 5 6 15 50 30 1500
inventario

Facturacién 12 7 5 5 6 15 50 12 600
Despacho 12 7 5 5 6 15 50 20 1000

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5.37: Ahorro de tiempo
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AHORRO DE TIEMPO SEMANAL

AHORRO

TIEMPO ACTUAL TIEMPO PROPUESTO DE
TIEMPO
TIEMPO PROMEDIO TOTAL TIEMPO PROMEDIO TOTAL HORAS A

PROCESOS POR PROCESO TOTAL (MIN) HORAS POR PROCESO TOTAL (MIN) HORAS LA
(MIN) (MIN) SEMANA

Pedido 16 800 13 5 250 4 9

Facturacion 12 600 10 3 150 2,5 7,5

Despacho 20 1000 16 10 500 8 8

Fuente: Elaboracién Propia

Como lo demuestra la tabla 5.36, el ahorro de tiempo propuesto optimizando los procesos clave nos da un ahorro

semanal total de 24.5 horas, lo cual manifiesta la eficiencia de la automatizacion en la ejecucién de las actividades que

realiza la empresa, cabe recalcar que el tiempo que se ahorra permitira en un futuro establecer una reestructuracion de

funciones y actividades para maximizar la productividad de dichas horas.



ANALISIS DE AHORRO DE TIEMPO MENSUAL

Tabla 5.38: Ahorro mensual propuesto

Proceso Tiempo mensual actual Tiempo mensual Ahorro mensual
propuesto
Pedido 3840 minutos (64 horas) 2160 minutos (36 horas) 1680 minutos
(28 horas)
Facturacién 2880 minutos (48 horas) 960 minutos (16 horas) 1920 minutos
(32 horas)
Despacho 3000 minutos (50 horas) 1320 minutos (22 horas) 1680 minutos
(28 horas)

Fuente: Elaboracién propia

ELIMINACION DE REGISTROS MANUALES.

Tabla 5.39: Registro Manuales Eliminados

Registro Unidades

Registro informal del pedido 100

Factura 100
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Recibo de pago 100

Letra de cambio 60
Registro de inventario 40
Registro de entrega del producto 40
Registro de venta 40
Registro de servicio postventa 25

Fuente: Elaboracién propia

Hay registros manuales indispensables para el negocio los cuales no son eliminados como la guia de remision necesaria para
realizar cualquier entrega de mercaderia fuera de la ciudad por cuestion de control; y el registro de servicio postventa el cual

se refiere directamente al servicio de reencauche.



CAPITULO VI

6. Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones
eLa fundamentacion teérica del proyecto permite definir el correcto
entendimiento y guia para la solucién del problema de estudio, para
presentar de manera concreta y especifica la optimizacion de
procesos con los instrumentos y técnicas para que permitan la

automatizacion de los mismos.

eCon la metodologia expuesta, se definen las herramientas
necesarias para la consecucién de los objetivos, la cual fue de
mucha importancia al momento de recoger y detallar informacion

para la optimizacion de los procesos.

ela propuesta permite definir de manera clara y metodolégicamente,
los elementos sujetos a automatizacion a través del diagnéstico de
la situacion actual de la empresa, desarrollando un nuevo modelo de

negocio y determinando mejoras en los procesos clave, permitiendo
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eliminar procesos Yy registros innecesarios a la vez optimizando

tiempos de operaciones y disminucion de costos.

6.2. Recomendaciones

Todas las empresas deben centrarse en buscar ayuda tecnoldgica
porque de esta manera, se mejora el giro de negocio y por lo tanto
tendrdn mayor productividad y mayor beneficio a nivel econémico y

organizacional.

Para desarrollar este tipo de proyectos lo mas util es determinar las
herramientas de diagnéstico a utilizar, dependiendo el tipo de empresa
y los procesos que maneja para poder establecer la optimizacién de los

mismos sin tener pérdidas de cualquier tipo.

Se debe determinar la metodologia a utilizar basandose en la validacion
de autores, porque varios libros presentan diferentes formas de
optimizar los procesos en una organizacion, pero se necesita establecer
cudl serd de mayor eficacia y utilidad dependiendo las necesidades para

optimizar los procesos.

Es necesario que toda organizacion realice un analisis de su cadena de

valor para determinar la eficiencia de sus procesos y poder establecer
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mejoras permanentes a través de dicho analisis para estar en constante

crecimiento y evolucion.

Para poder optimizar los procesos de mejor manera y poder llegar a la
automatizacion de los mismos, es necesario tener definido que
procesos son de fundamental importancia, caso contrario, se generan
errores, que podrian generar pérdidas, no solo econdmicas, sino de

productividad y eficiencia en procesos.
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ESTUDIO SOBRE OPTIMIZACION DE PROCESOS

ENTREVISTA AL PERSONAL DE LA EMPRESA “"BC LLANTAS"™

Datos Generales

Nombre y Apellido:

Cargo:

Preguntas

1.- ¢ En base a qué se define su objetivo de trabajo?

2.- ¢ Qué recursos utiliza para lograr su objetivo?

3.- ¢, Qué actividades desarrolla usted en su puesto de trabajo?

4.- ¢ Qué entradas necesita para cada proceso?

5.- ¢ Qué salidas obtiene o resultados produce cada proceso?

6.- ¢, Quién es el proceso/personal/cargo de tales salidas y resultados?

7.- ¢Cuanto tiempo necesita para realizar cada uno de los procesos

antes mencionados?

8.- ¢ Qué obstaculos tiene para desarrollar dichos procesos?
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