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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se desarrolla en la empresa Equipos Mario
Coello, dedicada a la importacion y comercializacion de equipo profesional
automotriz para mecanicas y tecnicentros a nivel nacional. La investigacion tiene
como objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos para el mejoramiento de la
administracion y la comercializacion, en respuesta a problemas internos dentro del
area administrativa; en los que destacan: demoras en sus procesos, disminucion del
volumen de ventas e insatisfaccion en sus clientes internos y externos. Se propone
con el presente trabajo, mejorar los procesos dentro de la importadora Equipos Mario
Coello, por medio de la aplicacion de herramientas para el procesamiento de
informacion como son: fichas de observacion y entrevistas para el diagnostico
interno de la organizacion; acompafiado de instrumentos como: mapa de procesos,
flujo gramas, indicadores; contribuyéndose asi a la determinacién de los procesos,
actividades principales y de apoyos que agregan valor a la empresa y a los clientes.
Como resultado final, se presenta el modelo de gestion por procesos acorde a las
necesidades de la empresa, donde se detallan los nuevos procedimientos vy
actividades que le son inherentes a la empresa con un correcto seguimiento y control
para el alcance de metas y objetivos propuestos por la gerencia, la misma que

garantiza al cliente seguridad y fidelidad de sus servicios.

Palabras Claves: Administracion, Modelo de gestion, Procesos.
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ABSTRACT

This research project is carried out in the company, Equipos Mario Coello, which is
dedicated to the importation and retail of professional automobile equipment for
mechanics and techno-centers in the country. The aim of the study is to design a
process-based management model in order to improve both administration and sales
in response to the company’s internal problems in the area of administration. Their
most serious problems are delays in processes, a decrease of the volume of sales and
dissatisfaction among their internal and external customers. This project proposes to
improve processes in the importing company, Equipos Mario Coello, by applying the
information processing tools of observation sheets and interviews in order to do an
internal diagnosis of the organization. The instruments that are used are a process
map, flow chart and indicators, which contribute to the determination of processes,
main activities, and support activities that add value to the company and its
customers. The final result is the presentation of a process-based management model
that responds to the needs of the company detailing the new procedures and activities
that are inherent to the company with correct monitoring and control to meet the
goals and objectives proposed by management, thus guaranteeing customers the

security and loyalty of their services.

Key words: administration, management model, processes.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion titulado: “Modelo de Gestion por Procesos para la
Importadora Equipos Mario Coello del Canton Patate”, se encuentra dividido en seis

capitulos, distribuidos de la siguiente manera:

El capitulo I, trata sobre la problematica de la situacién actual de la importadora
Equipos Mario Coello, por la inexistencia de un Modelo de Gestion por Procesos que
mejore su administracion empirica de los Gltimos afios, provocandose demoras y
reprocesos en sus actividades que afecta el desempefio y la productividad de la
empresa, ademas de carecer de funciones y procedimientos bien delimitados que
impide el crecimiento organizacional dentro del mercado ecuatoriano de equipos de

servicio automotriz.

En el capitulo 11, se desarrolla la fundamentacion teorica del trabajo de investigacion,
en el cual se sustenta de manera bibliogréafica, los conceptos y criterios de autores
reconocidos a nivel nacional e internacional sobre administracion, gestion, procesos

y herramientas, asimismo, los antecedentes basados en el mismo tema.

En el capitulo 11, se detalla la metodologia empleada, donde se indica el tipo de
enfoques, métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para la

obtencion de informacion necesaria en el desarrollo del tema de investigacion.

El capitulo 1V, se realiza el analisis e interpretacion de los resultados a partir de las
entrevistas y fichas de observacion de la situacién actual de la Importadora Equipos

Mario Coello.



En el capitulo V, se expone el desarrollo de la propuesta del Modelo de Gestion por
Procesos, en el cual se incluye el disefio, la aplicacién y funcionamiento para el
desenvolvimiento éptimo de las actividades de la empresa con el proposito de elevar

su productividad y rentabilidad.

Para finalizar, en el capitulo VI se describen las conclusiones y recomendaciones

necesarias a partir del resultado del proyecto de investigacion.

A continuacion, se presenta el problema de investigacion.



CAPITULO |

1. El Problema

1.1. Tema

“Modelo de Gestion por Procesos para la Importadora Equipos Mario Coello del

Canton Patate™.

1.2. Planteamiento del Problema

La empresa Equipos Mario Coello, dedicada a la importacion y comercializacion de
equipo profesional automotriz para mecanicas y tecnicentros, ha recibido gran
acogida y aceptacion de su marca Volpi & Bottoli dentro del mercado ecuatoriano en
la zona centro del pais. Durante los ultimos cinco afios, su crecimiento ha generado
varios problemas internos por la inexistencia de un modelo de gestion basados en
procesos, es decir, la administracion hasta el dia de hoy se realiza de forma empirica,
provocando demoras y reprocesos en sus actividades dentro de la empresa por un
desconocimiento general de los procesos y del ;como hacer las cosas?, ademas de
generar desperdicios e ineficiencia en la optimizacion de recursos. Por este motivo,
se produce una disminucion en su volumen de ventas e insatisfaccion en clientes

internos y externos.



1.2.1. Contextualizacién

1.2.1.1. Macro contextualizacion
De acuerdo con la Organizaciéon Internacional de Normalizacion (ISO, 2015),
“Proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

En la actualidad, caracterizada por el constante y acelerado cambio de factores
internos y externos, las empresas alrededor del mundo se han visto envueltas en la
necesidad de adaptarse y estar a la par de las nuevas tendencias del mercado. La
gestion por procesos ha constituido una base fundamental dentro de las
organizaciones para mejorar su competitividad; las mismas que parten de sus
deficiencias para la obtencién de resultados positivos y agregan valor a sus
productos, con el proposito de satisfacer las necesidades de sus clientes y aumentar

su eficiencia.

Al respecto, Garvin (1998) indica que: “En la mayor parte de las organizaciones
modernas, sus gerentes se han enamorado de los procesos, siendo una solucion ante
departamentos olvidados con deficiencias de control, una pobre organizacion y una

comunicacion deficiente” (p.15).

Con lo cual, la adopcion de un modelo de gestién logra cambiar la situacion actual de
las organizaciones, pues agregan valor a sus productos con el fin de crear un
ambiente adecuado que contribuye a generar beneficios finales y la toma de mejores

decisiones.



En tal sentido, a nivel mundial existen paises pioneros en la aplicacion de
eficientes y modernos modelos de gestion, entre ellos: Francia, Dinamarca,
Noruega, Irlanda, Alemania, Grecia, Espafia, Suiza, Japon y Turquia; paises
que han disefiado diversas metodologias para la gestion, mismas que han
servido de base para los diferentes modelos adoptados por varios paises de
América Latina, tras sus diferentes procesos de modernizacion y reformas

(Campaifia, 2012, p.4).

En efecto, a nivel internacional, la permanente busqueda de mejora continua y
cultura de calidad se ha fortalecido de manera progresiva, con el objetivo de seguir
perfeccionando sus modelos para una gestion mas eficiente e incrementar el grado de

satisfaccion de los consumidores finales.

De tal manera, la implementacion de la gestion de procesos en el Ecuador en
empresas comerciales y manufactureras se ha fortalecido, con el propdésito de
mejorar sus niveles productivos, a partir de la optimizacion de sus recursos en los

procesos.

De esta forma, se elimina el empirismo o el trabajo tradicional a una gestion
administrativa sélida y encaminada a un crecimiento sostenible y con mejores

resultados econdmicos.

Asimismo, el generar un cambio de paradigma dentro de la empresa permite un
mejor desempefio y productividad en sus colaboradores basado en procesos

funcionales y jerarquicos, para nuevas percepciones del comportamiento gerencial.



Por lo tanto, para el desarrollo de una metodologia de acuerdo a Mallar (2010), “la
gestion es basada en un cambio en la filosofia y mentalidad de trabajo mediante la

aplicacion de la gestion por procesos basado en etapas dentro de la organizacion”.

Es asi, que entidades publicas como el Ministerio de Industria y Productividad busca
brindar informacion acerca de sistema de gestion de calidad basado en la Norma
Internacional 1SO 9001:2015, con el propdsito de que la mayor parte de las empresas
pequefias y grandes conozcan herramientas enfocada en la organizacion de los
procesos, con el objetivo de conducir mejor su cadena de valor, optar por su gente y

enfocarse en la satisfaccion de sus clientes (MIPRO, 2017).

1.2.1.2. Meso contextualizacion
La provincia de Tungurahua, esta situada en la zona centro del pais, se caracteriza
por ser una provincia en crecimiento por sus industrias y emprendedores. Por esta
razon, se convierte en una zona generadora de empleos, que permite el crecimiento
personal asi como de cada una de las organizaciones. En este sentido, la informacién
recabada durante el dltimo Censo del afio 2010, determind provisionalmente que
alrededor de 23.869 de los establecimientos desarrollan actividades econdmicas, lo
que significa el 32% de la region 3 vy, el 4% a nivel nacional, siendo esta una
caracteristica del gran dinamismo econdmico que existe en esta parte del pais

(Ministerio de Coordinacion de la Produccion, Empleo y Competitividad, 2011).

Dentro de la provincia, la Poblacion Econémicamente Activa (PEA), cuenta con el
37% de la regién 3y, el 4% de la fuerza laboral del pais, de acuerdo a datos del

Censo 2010 sefiala un 18% en el comercio de la PEA (Ministerio de Coordinacion de



la Produccién, Empleo y Competitividad, 2011), lo cual se muestra en la tabla

siguiente:
Tabla 1.1. Estructura sectorial de la PEA

Estructura Sectorial de la PEA en Tungurahua

Sector % de la PEA
Agricultura 34%
Manufactura 18%
Comercio 18%
Servicios 13%
Transporte 5%
Construccion 5%
Servicios financieros 2%
Otros 5%

Total 100%

Fuente: tomado de datos del Ministerio de Coordinacion de la Produccidon, Empleo y
Competitividad (2011).

En el sector comercial en la zona 3, existen 54.694 establecimientos comerciales, de
los cuales el 44% pertenece a Tungurahua seguido por Chimborazo con el 29%,
Cotopaxi con el 20% vy, el 6% restante Pastaza. El principal desarrollo de la zona
pertenece al comercio al por mayor y menor; reparacion de vehiculos automotores y
motocicletas (51%) (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2015); de
acuerdo con la informacion disponible, se observa un patrén de correspondencia a

actores privados y empresariales (Ministerio de Coordinacién de la Produccién,

Empleo y Competitividad, 2011).



Gréfico 1.1. Porcentaje de establecimientos comerciales
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Fuente: tomado de Censo Econémico Zona 3 (Senplades, 2010).

Dentro de un estudio realizado en la provincia de Tungurahua en 280 medianas y
pequefias empresas; el 95.4% son de tipo familiar y constituye una fuente de empleo
de tres miembros de la familia y al menos dos personas externas, es decir,
constituyen una de las principales fuentes de ingresos economicos para la provincia

(Santamaria & Pico, 2015).

A su vez, en los ultimos afios se ha demostrado que el estilo de direccidn de las
empresas en Tungurahua se caracteriza por ser autocratico y participativo con la
familia; sin embargo, se ha evidenciado que, este sistema de liderazgo carece de un
inadecuado proceso administrativo y de operacion, presentandose problemas y

entorpecimiento en actividades y subprocesos dentro de las organizaciones.

Otro problema que enfrenta el sector empresarial de la provincia de Tungurahua-
Ecuador, se basa en la administracion empirica, puesto que, la mayor parte de las

empresas desconocen modernas herramientas de gestion para fomentar su




crecimiento dentro del mercado y satisfaccion de los clientes (Barragan Ramirez,

2015).

1.2.1.3. Micro contextualizacion
Equipos Mario Coello; es una empresa importadora dedicada a la comercializacion
de equipos especializados para el servicio automotriz con calidad y tecnologia de
punta, utilizando los medios adecuados que permiten a los clientes satisfacer las
necesidades de una manera eficiente, garantizandose los beneficios de los productos

y un servicio 6ptimo y oportuno.

Sin embargo, su gerente y personal han enfrentado los cambios globales que afectan
a la empresa y a su entorno. Al ser una empresa familiar, no se ha profundizado en el
tema de gestion, ya que las decisiones son tomadas de forma rapida y en momento de
incertidumbre; superandose obstaculos momentaneos y a corto plazo. Con lo cual, la
empresa estd encaminada con una administracion tradicional, sin un modelo de
gestion para su administracion, que establezcan objetivos claros y permitan delegar

labores diarias a sus trabajadores para un desenvolvimiento 6ptimo.

Es por ello, que con el modelo de gestion que se propone, la empresa puede mejorar
de forma satisfactoria su administracion, de manera que se lleve una mejor gestion y
control de las actividades, desde la compra de la mercaderia hasta el servicio post-

venta y soporte técnico de la maquinaria.
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1.2.2. Anélisis Critico
La meta de toda organizacion es alcanzar resultados productivos en un determinado
periodo de tiempo, por lo que es necesario buscar nuevos métodos que ayuden a los
propositos deseados. Con lo cual, es importante destacar que el uso de una buena
gestion de procesos como teoria de busqueda del mejoramiento continuo, genera un
compromiso en todos los miembros, alcanzandose resultados deseados enfocados en

la productividad y el aumento de las utilidades de la empresa.

La empresa Equipos Mario Coello, dentro del area administrativa presenta problemas
en cuanto a la toma de decisiones y procesos productivos: administracion,
comercializacién, ensamblaje, mantenimiento y servicio post-venta, que afectan al
correcto desenvolvimiento comercial de la empresa, por lo que desencadenan
deficiencias en sus procesos y resultados que a largo plazo disminuyen su

rentabilidad y satisfaccion de sus clientes internos y externos.

A su vez, en la importadora persiste una administracion que centraliza en la gerencia
todas las decisiones para desempefiar las funciones en cada una de las areas
funcionales, lo cual, crea conflictos por no tener las actividades correctamente
delimitadas, ocasionandose cuellos de botellas en los procesos, disminuyéndose asi,
su volumen de ventas y la productividad de la empresa. Esto se acrecienta en la
organizacién por la resistencia al cambio por parte de su gerente, pues prefiere no
delegar responsabilidades ni direcciones, dificultandose los resultados en cuanto a:
actividades no concluidas en el tiempo, estrés en sus empleados, peérdidas

econdmicas y desperdicios de recursos.
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1.2.3. Antecedentes del Problema
Inicialmente, la empresa ecuatoriana Equipos Mario Coello fue fundada en el afio
2009 en la provincia de Tungurahua, en el cantén Patate, por su gerente y propietario
el Sr. Mario Coello Gémez, siendo su actividad econémica la importacion y
comercializacién de equipo automotriz para talleres de manteamiento y
vulcanizadora, ofreciéndose un servicio de calidad y atencién profesional a todos sus
consumidores a nivel nacional, y un taller técnico de mantenimiento para asegurar la

vida util y correcto funcionamiento de los productos.

Con el crecimiento de la demanda, la mayor parte de talleres los adquieren por la
calidad y el precio de los productos creando mayores oportunidades de venta y
servicio; siendo la empresa participe de varios avances. Su problema radica en la
sobrecarga de trabajo dentro de la importadora y los retrasos en sus procesos de
ensamblaje e instalacion; por lo que el desempefio se ha visto limitado al carecer de
funciones y procedimientos bien delimitados, impidiéndose el crecimiento
organizacional por la fuerte resistencia al cambio y permanencia en una

administracion empirica que afecta su competitividad dentro del mercado.

1.2.3. Prognosis
En el caso de no existir un adecuado modelo de gestién basado en procesos para la
importadora Equipos Mario Coello, es posible que la empresa encuentre dificultades
para una adecuada administracion y comercializacion de los productos, por lo tanto,
continuara operando de la misma forma empirica, sin un control adecuado ni la

informacion pertinente de los procedimientos de negocio, incrementandose la
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desmotivacion en sus colaboradores e insatisfaccion de sus clientes, afectandose a la

imagen de la empresa y su rentabilidad.

1.3. Formulacion del Problema

¢COlmo mejorar la gestion de procesos administrativos y comerciales para la

importadora Equipos Mario Coello del cantén Patate?

1.4. Interrogantes

¢Por qué se origina? Por no contar con una adecuada gestion de los procesos

¢Que lo origina? El nivel de centralizacion y desconocimiento en la direccién de los

procesos de la empresa

¢Donde se origina? En la empresa Equipos Mario Coello.

1.5. Delimitacién del Problema

Campo: Administrativo
Area: Gestion por procesos
Especializacion: Procesos
a) Delimitacion espacial:
Nombre del establecimiento: Equipos Mario Coello

Canton: Patate
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Provincia: Tungurahua

Direccidn del negocio: Gonzalez Suarez 403 y Pablo Davila

Telefono: 0987916225/0984490421

Jornadas: Matutina y VVespertina

Zona: Urbana

b) Delimitacion Temporal:

El presente proyecto de investigacion en la importadora Equipos Mario Coello, se

Ileva a cabo en el transcurso de septiembre a enero del 2017.

1.6. Justificacion

Se propone con el trabajo de investigacion mejorar los procesos dentro de la
importadora Equipos Mario Coello, pues esto facilita la toma de decisiones
proactivas de acuerdo al grado de optimizacion para la empresa, con un enfoque
dirigido a los procesos que conlleva a una completa orientacion del esfuerzo de todos
sus miembros en la busqueda de los objetivos propuestos por la gerencia, lograndose
la mejora continua (Pérez Fernandez, 2013). Esta percepcion, se hace con el fin de
garantizar el éxito de las empresas por medio de un control estricto de sus procesos
administrativos y productivos, mediante la aplicacién de herramientas adecuadas

para el andlisis de la informacion.

Para ello, se realizan estudios comparativos de autores que han trabajado en la teoria
y la préactica de la gestidn por procesos con resultados loables. De este modo, se logra

detallar los nuevos procesos y las actividades que le son inherentes a la empresa para
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un mejor funcionamiento y una obtencion de resultados favorables en el comercio y

en el mercado automotriz de la provincia de Tungurahua.

En tal sentido, la elaboracion de un modelo de gestion por procesos puede cambiar la
situacion de la organizacion, pues de ser necesario se redisefian los procesos actuales
que no agregan valor a la organizacion y a los clientes, dejandose aquellos que si lo
hacen. Por lo tanto, se consigue lograr cambios en el comportamiento de los
empleados con relacién a las actividades que realizan; ademas de crear un ambiente
de trabajo mas adecuado, al situar a cada trabajador en su area de especializacion. A
su vez, se descentralizan las funciones y otorgan responsabilidades a cada miembro
segun su grado de experiencia y conocimiento en el trabajo, con el objetivo de que se
alcancen resultados enfocados en los beneficios finales y en la correcta gestion

empresarial, alcanzandose niveles altamente productivos.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General
Disefiar un modelo de gestion por procesos en la importadora Equipos Mario
Coello en el canton Patate, para el mejoramiento de la administracién y la

comercializacion.

1.7.2. Objetivos Especificos
e Diagnosticar los procesos actuales de la empresa para su mejoramiento a

partir de una nueva propuesta.
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Fundamentar tedricamente los modelos de gestion por procesos a partir de
criterios reconocidos a nivel nacional e internacional.
Identificar los componentes de la gestion por procesos para el disefio de un

nuevo modelo de funcionamiento en la empresa.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Origen y evolucion de modelos de gestion de empresa

En los inicios de la humanidad, el hombre ha tenido la necesidad de trabajar en grupo
para subsistir en respuesta a la satisfaccion de su bienestar. En este sentido, la
administracion juega un papel importante en la coordinacion y organizacion de los
esfuerzos de un grupo, es decir, en comunidades o pueblos en donde cada uno de los
miembros, de acuerdo a su rol, cumple con tareas especificas con el fin de alcanzar
objetivos comunes. De igual manera, la administracion ha contribuido al desarrollo
de la sociedad, puesto que proporciona lineamientos para la optimizacion de los
recursos, planear, delimitar tareas, tomar decisiones y realizar actividades con mayor
eficiencia de modo que sus acciones son encaminadas al avance de la humanidad

(Minch, 2010).

Con el paso de los afios, las necesidades del hombre evolucionan, de modo que es
evidente nuevas formas de organizacion y metodologias de trabajo, suscitdndose asi,
el concepto de procesos como una forma de gestion empresarial, dandose en forma
progresiva y como una via Util para mejorar la gestion, aumentar la competitividad y
subsistir dentro del entorno en que se encuentran.

Con lo cual, todo el proceso se realiza en forma conjunta, es decir, el disefio, el
desarrollo del producto y su control, con el fin de asegurar la calidad requerida por el

cliente. Para llegar a este tipo de organizacion de trabajo, es necesario la division del

16
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conjunto de tareas y su asignacion a determinados individuos que rapidamente se
especialicen en su trabajo, debido a que, esto facilita la concepcion de nuevas

herramientas con el propdésito de cumplir actividades de forma maés eficiente y eficaz.

Con el surgimiento de la revolucion industrial a inicios del siglo XIX, se dan a
conocer diversos inventos y descubrimientos en los procesos de produccion, por
ejemplo: las maquinas, sustituyen la fuerza humana, y la complejidad del trabajo
hizo necesaria la adopcion de especialistas en el estudio de factores técnicos de
materiales, procesos e instrumentos de medicion. De esta manera, se considera a la
administracion como un conjunto de técnicas de caracter social, por lo que se
requiere trabajar de manera eficiente frente a la centralizacion de la produccion

(Miinch, 2010).

Durante el siglo XX, surge la direccion cientifica con las aportaciones del
estadounidense Frederick Taylor, donde destaca los cinco principios de la
administracion y como resultado surgen mdultiples enfoques y teorias. Dada su
contribucion en los sistemas de organizacién y gestion de la produccién formalizada,
agrupa conocimientos previamente desarrollados acerca de métodos y analisis de
tiempos, cuya vision era ejecutar el trabajo apegado a la planificacion de los gerentes
y con el rendimiento previsto. Es entonces que, el empresario Henry Fayol aprovecha
las ideas de Taylor e implementa la produccion en linea, con esfuerzos a la
normalizacion a gran nivel de los productos y la especializacion del personal en el

proceso de produccion.
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Los cambios econdémicos, culturales, tecnoldgicos y la estructura del mercado en los
ultimos tiempos, han alineado el entorno en el que se desenvuelven las empresas,
surgen nuevos conceptos y enfoques alrededor de la gestion méas avanzados y
flexibles basados en la produccidén en masa, reduccion de costes, economias de

escala y lineas de produccion (Cuatrecasas Arbos, 2012).

En tal sentido, a partir del siglo XXI, la gestion por procesos ha constituido una base
fundamental dentro de las organizaciones para mejorar su competitividad dentro del
mercado; las mismas que parten de sus deficiencias para la obtencion de resultados
positivos y agregar valor a sus productos, con el proposito de satisfacer las
necesidades de sus clientes y aumentar su eficiencia. Asimismo, Ortiz (2011)
demuestra que la gestion por procesos permite alcanzar la satisfaccion de los clientes,
por medio de un trabajo colaborativo que conlleva a una completa orientacion del
esfuerzo de todos los miembros de la organizacién, por lo tanto, el disefio de un
modelo de gestion presentan indicadores relevantes para monitorear el desempefio y

dirigir a la empresa a un permanente mejoramiento continuo.

Por otra parte, Sanchez (2010) concuerda que la gestion encaminada a procesos
genera un cambio en las personas que conforman la empresa y dan valor a sus
clientes. Por medio de la investigacion realizada, se logra identificar los errores y
falencias en la administracién con el propoésito de documentar los procesos,
mejorarlos y obtener resultados en beneficio de la organizacién, formando parte

como herramienta de apoyo para la gestion de la importacion y comercializacion.
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2.1.2 Estudio y analisis de los modelos de gestion

Los distintos enfoques de la gestion de sistemas productivos dan como resultado el

disefio de diversos modelos basados en procesos, los mismos que pretenden

optimizar la eficiencia y competitividad de la empresa. En este sentido, se analizan

tres modelos de gestién agrupados en tres enfoques: el tradicional basado en la

produccion en masa, el mas avanzado que responde a la produccidén ajustada o lean

y, finalmente, enfoques alternativos basados en limitaciones o cuellos de botellas,

como se demuestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 2.1. Comparacion de los sistemas de gestion de los procesos

Produccion convencional (en masa)

Operativa: puestos
independientes con varias
maquinas iguales y lotes en
cada uno. Cada puesto, tiene
Su propio ritmo.

Implementacién funcional.
Stock: en todos los puestos.
Desiquilibrios: no importa.

Produccién ajustada (Lean)

Operativa: flujo regular de una o
pocas unidades y puestos
sincronizados. Ritmo igual en
cada puesto de trabajo.

Implementacion en flujo.
Stock: en ningun puesto.

Desiquilibrios: se debe resolver
(equilibrado).

Produccién basada en
limitaciones (TOC)

Operativa: flujo regular en
pequefios lotes y coordinacion
entre puestos.

Ritmo igual para cada puesto al
del cuello de botella
(equilibrado).

Cualquier tipo de implantacion.
Stock: en los cuellos de botellas

Desiquilibrios: mejorando cuello
de botellas, capacidad
excedente o se detiene.

Fuente: tomado de Cuatrecasas Arbos (2012).

Modelo de gestion 1SO 9000

El desarrollo de las tendencias de sistemas de aseguramiento de la calidad en el

mundo, busca la necesidad de estandarizar el aseguramiento de los productos y
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servicios, cuya finalidad es lograr un lenguaje Unico a nivel mundial en la gestion
empresarial.
Ventajas:

e Potencia la imagen de la empresa frente a clientes actuales y potenciales para
mejorar su nivel de satisfaccion y, con ello, su confianza para la generacién
de ingresos.

e Facil salida de productos o servicios que cumplan con los requisitos de
calidad con acceso a nuevos mercados.

e Mejora la calidad de los productos y servicios a partir de procesos mas
eficientes en la organizacion.

e Refuerza la competitividad al mejorar los niveles de calidad y de
productividad por medio de la reduccion de costos.

De tal manera, el modelo de acuerdo a la 1ISO 9000, se detalla en el siguiente

esquema.:

Esquema 2.1. Modelo de gestion de la calidad basado en procesos

miMejora continua de sistema de
gestion de la calidad

e » Responsabilidad |
‘ de la direccién

7 —

Clientes Clientes

Gestion de los

| Medicion analisis ---=»
recursos

i y mejora

Requisitos ; : 3 3 Satisfaccion

Entradas .
‘ Realizacion
’ producto

) Salidas
N

Fuente: tomado de la Norma ISO 9000:2008
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Modelo Europeo de Calidad EFQM

El modelo EFQM, se basa en un mecanismo de innovacion y mejora, apoyado en la
autoevaluacion para la basqueda de mejores resultados empresariales. Este tipo de
modelo, estd formado por un conjunto de criterios que recogen buenas practicas de
gestidn de organizaciones reconocidas y que puede ser aplicado en cualquier tipo de

institucién en la busqueda de innovacion y mejoramiento continuo (Ver esquema 2).

Esquema 2.2. Modelo propuesto por la EFQM de excelencia de la calidad

Agentes
T Facilitadores — —p S ResUla008 ey
7. Resultados
3. Personas |- | |en las Personas
- | [2Poliicay | i oo |\ [ Resultados ] | 9 Resultados
1 tdeo 8- Estrategia | | 3. Procesos 3| e, los Clientes Claves
4 Aianzasy | T — 8. Resultados
Recursos en la Sociedad
. - Innovacion y
Aprendizaje

Fuente: tomado a partir de Gimer Torres (2012).

De acuerdo a organismos internacionales de calidad y sus respectivos modelos de
gestion: las empresas medianas y pequefias deben estar preparadas a los cambios del
mercado, productos y competidores, con respuestas rapidas a las nuevas
circunstancias. Con lo cual, la investigacion fue orientada a las nuevas posibilidades,
modelos, herramientas y metodologias para el desarrollo estratégico y mejora de la
gestion de las empresas, con el proposito de lograr un nivel de competitividad y

crecimiento sostenible.
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2.2. Definiciones y conceptos

Administracion

La administracion ha sido un concepto abordado por diversos autores desde el siglo
XIX, por lo tanto, en este estudio se consideran algunos con los cuales concuerda la
autora de esta investigacion.

De acuerdo a Miinch (2010): “La administracion es una actividad indispensable en
cualquier organizacion, siendo la manera mas efectiva para garantizar su
competitividad, es decir, la coordinacion de recursos para obtener la maxima

productividad, calidad, eficacia y eficiencia en el logro de los objetivos propuestos”

(p.23).

Otros autores, la definen como: “La administracion es la guia, direccion y control de
los esfuerzos de un grupo de individuos en pos de algin objetivo” (Newman, 2000),
y ademas la sefialan como: “El arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar
decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos”

(Fred, 2013).

La administracion, involucra que las personas sean responsables en realizar
actividades laborales de forma eficiente y eficaz, con el fin de evitar desperdicios y
reprocesos; ambos conceptos se encuentran en la figura 2, y su relacion con la

administracion.
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Esquema 2.3. Eficienciay eficacia en la administracion

Eficiencia (medios)

Uso de recursos

Poco desperdicio

Eficacia (fines)

Logro de objetivos

Grandes logros

La administracién se esfuerza por:

Desperdiciar poco recursos (alta eficiencia)

Lograr objetivos dificiles (alta eficacia)

Fuente: tomado de Robbins & Coulter (2010).

A partir de las definiciones anteriores, se puede abordar el concepto de

administracion de operaciones, de acuerdo con Collier & Evans (2009), cuando

afirman, que: “Es la ciencia y el arte de asegurar que los bienes y servicio se

produzcan y entreguen con éxito a los clientes” (p.5). En este sentido, la

administracion de operaciones, constituye un proceso en que interactan un grupo de

personas con funciones especificas y recursos disponibles de la empresa, con el fin

de cumplir metas y objetivos de forma efectiva y elevar la productividad de la

misma. De esta manera, en el siguiente cuadro, se destacan conceptos béasicos de los

elementos de la administracion de operaciones que se utilizan a lo largo de la

investigacion:

Cuadro 2.2. Conceptos de los elementos basicos en la administracion de operaciones

Competitividad

Coordinacion

Productividad

Capacidad de una

organizacion para
generar productos y/o
servicios con valor

agregado.

Calidad

Implica la satisfaccion de
las  expectativas  del
cliente mediante el

cumplimiento de los

requisitos.

Sucede cuando  se
optimizan los recursos
para lograr la operacion

de cualquier empresa.

Es la obtencion de
maximo resultados
con el minimo de
recursos, es decir,

hacer mas con menos.

Fuente: tomado de Miinch (2010).
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Al respecto, el paradigma tradicional de la administracion gira entorno a funciones
que todo gerente o administrador debe seguir. A continuacion, se fundamenta el

proceso administrativo.

El proceso administrativo

El proceso administrativo es el conjunto de fases o etapas sucesivas para realizar una
actividad, por lo tanto, el cumplir funciones administrativas constituye una parte
esencial dentro del proceso gerencial con la finalidad de conseguir los objetivos
establecidos por la empresa. Dentro del proceso administrativo, existen cuatro

funciones bésicas, que se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro 2.3. Funciones de la administracion

[aneacic’)n ‘ Organizacion ‘ Direccion Control
« Definir * Determinar lo » Motivar, dirigir « Dar
objetivos, que es y cualquier seguimiento a
establecer necesario otra accion las
estrategias y realizar, cémo involucrada actividades
desarrollar llevarlo a cabo con dirigir al para
planes para y con quién se personal. garantizar que
coordinar cuenta para se logren
actividades. hacerlo. conforme a lo

planeado.
~—

Fuente: tomado a partir de Robbins & Coulter (2010).

En consecuencia, las funciones de la administracion son importantes dentro del
proceso administrativo, puesto que, proporciona una base fundamental para realizar
actividades futuras e identificar errores con el propésito de mejorar las operaciones a
corto, mediano y largo plazo. Las decisiones de la administracion para que sean

efectivas deben tomarse de manera proactiva, 0 sea, antecederse a los problemas que



25

puedan comprometer los resultados de la organizaciéon. Asimismo, dentro de las

funciones de la administracién destaca la gestion, la cual es tratada a continuacion.

Gestion

La gestion consiste en hacer adecuadamente las cosas, previamente planificadas para
alcanzar los objetivos propuestos (Pérez Fernandez, 2010). El generar un cambio
dentro de la empresa permite un mejor desempefio y productividad de sus
colaboradores basado en procesos funcionales y jerarquicos. Por lo tanto, de acuerdo
a Mallar (2010), “la gestion es basada en un cambio en la filosofia y mentalidad de
trabajo mediante una metodologia para la aplicacion de la gestion por procesos
basado en etapas dentro de la organizacion” (p.5).

En otras palabras, la gestion constituye un proceso que busca el mejoramiento
continuo de la empresa con una perspectiva de sistema total, en donde, todas las
actividades deben coordinarse para cumplir con las metas y objetivos empresariales.
Esta percepcion incluso es la que predomina en los diversos sistemas de gestion,
donde las organizaciones dan prioridad a este concepto para obtener resultados
relevantes en la toma de decisiones.

Asimismo, la administracion debe ser enfocada en sistema y procesos, para lograr
una mejor organizacion y rendimiento en las actividades que se desarrollan. Es por

ello, que se precisa profundizar en estos dos aspectos:

a) Sistema

Es el conjunto de partes interactuantes y sinérgicamente relacionadas con funciones

y metas especificas, que procuran alcanzar un objetivo comun (Velasquez Contreras,
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2006). De igual forma, se considera un sistema a las relaciones entre los elementos
del entorno que se encuentran conectados con la organizacion; destacandose las
condiciones siguientes:

e Establecer un objetivo general para delimitar el espacio del sistema.

e Poseer un grupo de elementos interrelacionados que busquen el logro de un

mismo objetivo.
e Los elementos del proceso deben aportar un valor al producto o servicio.
e Es necesario diferenciar las entradas, secuencia (proceso) y salidas del

sistema.

Por consiguiente, un sistema se refiere a la estructura organizativa apoyado en
procedimientos, procesos Yy recursos necesarios para el desarrollo e implementacion
de una gestion con calidad administrativa enfocada a resultados y mejores
rendimientos econdmicos. En este sentido, los sistemas para que sean productivos
deben ser integrados con otras herramientas de gestion, abarcandose asi a las

diferentes areas funcionales.

b) Proceso

El término proceso viene del latin processus, cuyo significado implica progreso y
avance; ademas se considera como un conjunto de actividades interrelacionadas cuya
caracteristica principal es la creacion de un valor afiadido (Martinez Martinez &
Cegarra Navarro, 2014).

Segin Mejia Garcia (2007), se considera que: “Toda empresa es un conjunto de

procesos que de manera concatenada comienzan y terminan en el cliente” (p.3). Por
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lo tanto, un proceso es una secuencia ordenada de actividades que toma una o varias

entradas, las transforma y proporciona una o mas salidas en beneficios de la empresa

y sus clientes (Krajewski, 2013). En definitiva, se considera a un proceso como la

gestion de actividades interrelacionadas que trabajan de manera ordenada, a fin de

crear un valor afiadido al cliente por medio de la transformacion de entradas a

resultados viables; tal como se demuestra en el siguiente esquema:

Esquema 2.4. Proceso

¢Qué es un proceso?

Recursos / Factores
(Personas-materialesfinformacion-personas)
Entrada Secuencia de actividades Salida
_— > b
Producto Gestion Producto
] Causa > — Efecto >

Fuente: tomado de Pérez Fernandez (2012).

Cliente

Empresa

Proceso que
interactian y
gestionan

Los procesos, por lo tanto se apoyan en algunos elementos, entre los que sobresalen:

e Input (entradas): son todos aquellos insumos o productos que vienen de un

suministrador (externo o interno); es la salida de otro proceso, o de un

proceso del proveedor o del cliente, la existencia de la entrada es lo que

justifica la siguiente actividad sistematica del proceso (Pérez Fernandez,

2012).

e Secuencia de Actividades: son necesarias para la correcta ejecucion de las

actividades del proceso, ya que precisan de medios y recursos con

determinados pardmetros para realizarlo, sin interrupciones, apoyandose en
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un personal competente y sistemas de informacion o herramientas con el
proposito de transferir las salidas al siguiente proceso (Pérez Fernandez,
2012).

e Output (salidas): constituye el producto final dirigido al cliente con la calidad
exigida por el estandar del proceso, es el final del proceso que es evaluado

por el cliente para la satisfaccion de sus necesidades (Pérez Fernandez, 2012).

Existen dos tipos de salidas:

a) De producto: tangible, que posteriormente es sometido a control de calidad.

b) Finalista de eficacia: resultados que se miden en grado de valor y satisfaccion.

Factores de un proceso:

1. Personas: un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con
los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados (Pérez
Fernandez, 2010).

2. Materiales: materia prima con las caracteristicas adecuadas para su uso (Pérez
Fernandez, 2012).

3. Recursos fisicos: son las instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software
en condiciones Optimas para su uso, hace referencia al proceso de gestion de
proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento de
infraestructura (Pérez Ferndndez, 2012).

4. Métodos/Planificacion del proceso y/o métodos de trabajo: es la descripcion de la
forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y, ocasionalmente, el cémo
(Pérez Fernandez, 2012).

5. Medio ambiente: es el entorno en el que se ejecuta el proceso de la empresa (Pérez

Fernandez, 2012).
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La planificacion de los procesos exige un estricto procedimiento y control, debido a
que es necesario explicar que es un procedimiento. De acuerdo con la ISO 9000
(2008), se define como: “Forma especificada para llevar a cabo un proceso”; con el
proposito de ser una herramienta de normalizacion en la ejecucién de un determinado

proceso y asegurar el resultado acorde a sus necesidades.

Actividades

Dentro del concepto de cadena de valor a tratarse mas adelante, es importante definir
en que consiste una actividad: son tareas diferenciadas que apoyan a la agregacion de
valor dentro de una empresa. Las actividades pueden dividirse en dos grupos que

son:

e Actividades primarias: son aquellas que implican la creacion fisica del
producto o servicio para su posterior venta; ademas son, las que agregan de
forma directa valor a los clientes en razén de calidad, costos bajos de
productos, servicios posteriores.

e Actividades de apoyo: son aquellas que sustentan las actividades primarias
con la provision de insumos, recursos, tecnologia; entre otras, y refuerzan a
las actividades primarias para agregar valor, las mismas que incluyen
abastecimiento, desarrollo tecnoldgico, administracién de recursos humanos e

infraestructura.

Sin embargo, no todas las actividades que se realizan son procesos, dado que para

determinar si una actividad debe cumplir las siguientes caracteristicas:

e Laactividad tiene una mision o propdsito definido.
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e La actividad posee entradas o salidas y permite identificar los grupos de
interes a los que influyen.

e Laactividad es capaz de descomponerse en operaciones o tareas especificas.

e La actividad se la identifica mediante la metodologia de gestion por procesos

(tiempo, recursos, costos).

Los procesos son organizados a partir de un mapa, el cual detalla los diferentes
procesos Yy actividades que se ejecutan en una organizacion. Al respecto, la mayor
parte de los procesos fluyen de manera horizontal a través de las clasicas
organizaciones funcionales, con areas o departamentos que representan nichos de
poder para la empresa (Pérez Fernandez, 2012). Sin embargo, el correcto
funcionamiento del mapa de procesos depende de la satisfaccion de los clientes
internos y externos, con cada funcion individual o actividad de la empresa; es asi
que, la identificacion de procesos claves para la empresa se define dentro de la

cadena de valor de Porter (1985), a continuacion su definicién:

Cadena de Valor

Una virtud esencial que toda empresa u organizacion debe reflejar es una actitud de
servicio para entender y atender lo que el cliente quiere, desea y espera de un bien o
servicio. El valor, se crea mediante diversos procesos con el fin de proporcionar un
producto con caracteristicas funcionales: precio, tiempo de entrega, calidad de

servicio en venta y respaldo de garantia en servicio posventa (Cantu Delgado, 2011).

El modelo de cadena valor, destaca actividades especificas de las organizaciones; de

acuerdo a Robbins (2010), sefiala que: “La cadena de valor es una serie completa de
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actividades que agregan valor en cada etapa, desde el procesamiento de los recursos

hasta la entrega de productos finalizados al cliente” (p.494). Con lo cual, la cadena

de valor es un conjunto de procedimientos que disefian, producen, comercializan y

entregan bienes o servicios de calidad, a través de cada una de las actividades

primarias o de apoyo de la organizacion. Es comdn que en la cadena de valor se

encuentren tres tipos de procesos:

Tipos de procesos.

Proceso estratégico: son los que se establecen con el fin de dar direccion y
gestion a la empresa. Define y controlan los objetivos de la organizacion,
ademas de sus politicas y estrategias (Martinez Martinez & Cegarra Navarro,
2014). Es considerado del primer nivel, por ser precisamente estratégico para
la proyeccion de la empresa.

Proceso operativo: son los procesos que tienen relacién directa con el
cliente, son necesarios para realizar el producto o servicio ya que son la
esencia misma de la empresa (Martinez Martinez & Cegarra Navarro, 2014).
En este proceso se crea en valor para la organizacién y para los clientes
(Pérez Barral, 2008).

Procesos de apoyo o soporte: son los procesos que se ocupan de proveer a la
empresa todos los recursos necesarios con el fin de generar valor afiadido a
sus clientes (Martinez Martinez & Cegarra Navarro, 2014). Aunque segun
Pérez Barral (2008), no siempre estos procesos crean valor, pero tampoco
pueden ser eliminados, pues son necesarios para la produccion o la prestacion
de servicios. S6lo deben eliminarse, si constituyen actividades superfluas

dentro del proceso.
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A continuacion, en el siguiente esquema se indica la cadena de valor con sus

actividades:

Esquema 2.5. Cadena de Valor

Fuente: elaboracion propia tomado a partir de Porter (1985).

A partir de la cadena de valor y los procesos de la empresa se presenta la definicion

de los modelos de gestion.

Modelo de gestion

Los modelos son representaciones de una porcion de la realidad, por lo que
constituyen un instrumento de comunicacion y de analisis que integran: planos,
mapas, maquetas, graficas, diagramas y organigramas (Velasquez Contreras, 2006).
Su aplicacion dentro de las organizaciones permite una mejor comprension entre las
interrelaciones, la estructura y las funciones dentro de un proceso productivo, puesto
que establecen los limites de accién y prueba para la obtencion de resultados, en pos

beneficios de la empresa.
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Desde el punto de vista de Collier & Evans (2009), se considera a un modelo, como:
“Conjunto de premisas que caracteriza una situaciéon de toma de decisiones, que
permite formular conclusiones acerca de la situacion real por medio de algun tipo de

analisis” (p. 20).

Por lo cual, los modelos de gestién permiten una mejor optimizacion y ejecucion de
procesos, con el fin de incrementar la productividad y efectividad de la organizacién,
por medio de una gestion que ofrezca al cliente final un producto o servicio de
calidad. En definitiva, un modelo es una guia de procesos permanentes de
mejoramiento continuo, que tratan de entender, analizar y mejorar de manera

sistematica el proceso de innovacion en productos o servicios.

Segun Pérez Fernandez (2010), los modelos de gestion mas representativos son:

e Elciclo de mejora PDCA.
e El modelo Baldrige.
e El modelo europeo de excelencia EFQM.

e El esquema légico REDER.

Una vez identificado los diferentes modelos de gestion que las empresas pueden

asumir, es necesario conocer en qué consiste la gestion basada en procesos.

Gestion basada en procesos

De acuerdo con Bravo (2008), la gestion por procesos es una forma sistematica de
identificar, comprender e incrementar la eficiencia de las actividades de la
organizacion con el fin de cumplir con los objetivos del negocio y alcanzar la

satisfaccion de sus clientes (p.15).
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La gestion por procesos en una organizacion encierra un significado diferente a un
simple enfoque, 0 una aproximacion para mejorar una o varias tareas, puesto que
considera como ejes fundamentales la planificacion, organizacion, control y
direccion para la ejecucion y control de las actividades (Hernandez Lugo, 2002). Es
una disciplina que ayuda a la direccion de la empresa a alinear e integrar los
resultados planificados y la capacidad para concentrar los esfuerzos en la eficacia,
eficiencia, flexibilidad de los procesos y contribuir al desempefio coherente de la

organizacion (Llanes, Isaac, Moreno & Garcia, 2014).

De tal manera, la gestion por procesos centra su atencion en el resultado de todos los
procesos que realiza cada organizacion, en vez de enfocarse en las tareas o

actividades (Pérez Fernandez, 2012).

A partir del punto de vista de los autores, se concuerda con que la gestion por
procesos es una base fundamental en la direccion de las empresas, dado que
constituyen una herramienta necesaria para la obtencion de resultados positivos y
permite mejorar los niveles de productividad; al mismo tiempo, la gestion por
procesos direcciona a la empresa en el cumplimiento de los objetivos propuestos
entorno al cliente interno y externo, con la intencién de asegurar la calidad de sus

productos y/o servicios, y aumentar su competitividad dentro del mercado.

Herramientas de gestion

Las herramientas de gestion, constituyen un conjunto de técnicas con un caracter mas
avanzado y estdn orientadas a niveles medios-altos de la escala organizativa. Son

herramientas de trabajo en grupo, empleadas en la gestion y planificacion
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(Cuatrecasas Arbos, 2010). El uso de estas herramientas de gestion, permite una
mejor aplicacion, adaptacion y modificacion flexible, puesto que se puede utilizar de
forma independiente en los procesos de la empresa, ademas de aumentar la eficiencia

para un mejoramiento continuo de la calidad; entre ellas destacan:

o Diagrama de afinidades.

e Diagrama de relaciones.

e Diagrama de arbol.

e Diagrama de matriz.

e Diagrama de anélisis de Matriz-Datos.

e Diagrama PDPC o de procesos de decision.

e Diagrama de flujo.

a) Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo son empleados con fines analiticos de procesos, puesto que
especifica de forma grafica las areas organizativas de la empresa; con el fin de
identificar aquellos procesos o actividades que impiden alcanzar mejores niveles de
productividad y rentabilidad.

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de las actividades que forman
parte de un proceso, con el propésito de programar las actividades necesarias en el
cumplimiento de una tarea y controlar el progreso de la misma (Cantd Delgado,
2011). Tambien se lo denomina, como: “Representacion grafica que utiliza una serie
de simbolos predefinidos para identificar el flujo de operaciones con sus relaciones y

dependencias” (Cuatrecasas Arbos, 2010). Este tipo de diagrama, puede ser muy util
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en el desarrollo de procedimientos y al momento de realizar una optimizacién de
procesos, oportunidades o reajustes dentro de la empresa.

En tal sentido, el proceso de flujograma comienza por establecer los puntos de
partida y llegada. Posteriormente, se identifican y clasifican las diferentes actividades
que conforman el proceso y su interrelacion con los recursos de la empresa
(Cuatrecasas Arbos, 2010).

Un aspecto importante antes de realizarlo es establecer qué grado de profundidad
existe en la descripcion de las actividades, manteniéndose el mismo nivel uniforme
en el detalle para un mayor entendimiento y comprension de las funciones. Todo este
tramado se expone en el cuadro 2.4. con su simbologia.

Es importante tomar en cuenta las dos normas de simbolos para su diagramacion con
los nombres ASME y ANSI. La norma ASME o American Society of Mechanical
Engineers, ha desarrollado los signos convencionales con un amplia aceptacion
dentro del ambito administrativo con uso limitado, ya que no cuenta con simbolos
que satisfaga sus necesidades; en cuanto la norma ANSI o American National
Standard Institute, su simbologia esta dirigida a representar flujos de informacién
dentro del area administrativa para el procedimiento de datos de la empresa. Por
tanto, la combinacion de ambas normas que responden a las necesidades que se desea
satisfacer al momento de desarrollar el trabajo y la decision del gerente general para

su implementacion y aplicacion.
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Simbolo Nombre Descripcion
Limite Indica el principio o final de un proceso.
- Inicio/Final
Representa una actividad ejecutada en el proceso,
- Operacion y cada vez que existe un cambio.
Indica un punto en el flujo en que se produce una
‘ Decision decision.

Documentacion

Indica un documento utilizado o generado dentro

del proceso con informacion registrada en papel.

Utilizado para aquellas acciones que requieren

Inspeccion supervision o continuidad del diagrama para
verificar la calidad y cantidad de las
caracteristicas.

Se emplea para reflejar la accion de

Almacenamiento

almacenamiento controlado.

Representa la via del proceso y la conexién con

> Direccion de los elementos. La punta de la flecha indica la
flujo direccion del proceso.
Ocurre cuando se interfiere en el flujo de un
Demora/Espera | objetivo.

IV, «o ¥

Movimiento o

transporte

Se emplea para indicar el movimiento de la

entrada dentro del diagrama.

Fuente: tomado a partir de Cuatrecasas Arbés (2010).



CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1 Tipo de enfoque y métodos de la investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva y transversal, puesto que es necesario
identificar informacion importante en un solo momento y seleccionar un listado de
actividades que agregan valor a la empresa mediante la aplicacion de herramientas
como mapa de procesos, flujogramas e indicadores, con el objetivo de proponer
mejoras y acciones correctivas en busqueda del mejoramiento continuo de la
empresa. A su vez, se emplean métodos tedricos que contribuyen al desarrollo de la
teoria de la investigacion, entre los que destacan: analisis-sintesis e induccion-
deduccion, fundamentalmente. Pues con ellos, se logra profundizar en las
caracteristicas del fendbmeno objeto de estudio, descomponiéndose por parte y luego
de su analisis integrarlo nuevamente para formar un nuevo modelo de gestién para la

empresa Equipos Mario Coello basado en procesos.

El estudio, esta orientado a un enfoque mixto (cuantitativo, cualitativo): cualitativo
en el momento de detallar cada caracteristica de los procesos, informacion, solucion
y problemas dentro de la empresa; y cuantitativo por el empleo de graficos
estadisticos para la toma de tiempos de cada proceso dentro del area de ensamble-
comercializacién, y el uso de formulas matematicas para el calculo de indices de
productividad y nivel de servicio; con el fin de explicar el objeto de estudio y dar

solucién al problema que se investiga.
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La investigacion se apoya en fundamentos tedricos para la conceptualizacion y
profundizacion del tema en estudio mediante el analisis de informacion recolectada
de libros, documentos especializados, tesis doctorales, revistas cientificas
actualizadas para construccion del estado del arte y marco tedrico. Para la busqueda
de datos e informacion, se realiza un diagnostico de la situacion actual de la empresa
mediante el estudio de campo, empleandose para ello, una ficha de observacién para
el levantamiento de procesos de la importadora dentro de las areas de
comercializacion y ensamble, ademas de una entrevista dirigida a su gerente y/o

propietario como a los colaboradores de la empresa.

Las técnicas de recoleccion de datos dirigidas para el estudio son la observacion y la
entrevista con el propdsito de extraer informacion y registrarla para su posterior
andlisis, a través de instrumentos como la ficha de observacion directa para
identificar las actividades que realizan las personas dentro de los procesos que le son
inherentes dentro de sus areas funcionales y una guia de entrevistas semi-
estructurada. La poblacién de estudio constituye el 100% de la empresa,
correspondiente al personal operativo y administrativo de la importadora Equipos

Mario Coello.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e interpretacion de la entrevista dirigida al gerente de la

empresa Equipos Mario Coello

La entrevista realizada en la empresa Equipos Mario Coello, ha permitido obtener
informacion e identificar aspectos relevantes e importantes para la elaboracion de la

propuesta.

Durante los Gltimos 5 meses, la administracion maneja diferentes procesos, entre los
que destacan: importacion, venta, instalacion y post-venta de equipos y maquinaria
automotriz; en cuanto a los procesos de instalacion y post-venta, carecen de
procedimientos bien definidos, generandose cuellos de botella en la parte operativa y

técnica.

De igual forma, se establece que, solamente existen dos operarios responsables del
proceso de ensamblaje, cuyas funciones no son delimitadas de consensuada; debido a
que las tareas son designadas de manera espontanea y de acuerdo a la necesidad de la
empresa. A pesar de que la organizacion maneja el método Just in Time, presenta
problemas en su organizacion y control de tiempos, puesto que debe adaptarse a las

circunstancias de su entorno y a la capacidad de sus colaboradores.

Al respecto, la importadora Equipos Mario Coello cuenta con una estructura plana,
con el fin de no entorpecer el flujo de su gestidn, por lo tanto, los procedimientos no
se cumplen de forma rigida; en lo que respecta a la supervision, la empresa tiene el

propdsito de cumplir con el ciclo organizacional. Sin embargo, la inspeccion del
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proceso no ejecuta, provocandose errores al final del mismo. En consecuencia, se
afecta la calidad del producto y la inconformidad de los clientes por el retraso en la
entrega del equipo, por lo que es imprescindible realizar reprocesos. En cuanto al
talento humano, al no contar con una capacitacion adecuada, no pueden resolver de
manera proactiva los problemas inmediatos, lo cual provoca una considerable

disminucidn en su productividad.

El gerente propietario sefiala que, es necesaria la capacitacion en las areas de
electronica, neumatica e hidraulica, pero al mismo tiempo, se evidencia el temor a la
fuga de conocimiento de la parte operativa, lo cual genera problemas a futuro en la
empresa. Sin embargo, se mantiene la inquietud en la gerencia para realizar una

capacitacion del personal.

Por otro lado, la satisfaccion de los clientes indica ser positiva, ya que los
requerimientos que solicitan de los equipos son adecuados y cumplen con sus
expectativas, como son: precio, calidad, stock de repuestos, mantenimiento, garantia

y servicio; por lo tanto, el cliente mantiene fidelidad al producto y a la empresa.

En conclusion, se demuestra que un modelo de gestidbn por procesos aporta
soluciones a los problemas de la empresa y se sugiere que, el modelo cuente con
deteccion de errores de forma temprana y a tiempo; especialmente en lo que se
refiere a resolver los diferentes cuellos de botella en los procesos de ensamblaje y
post-venta de los equipos, considerandose primordialmente la satisfaccion de sus

clientes.
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4.2 Analisis e interpretacion de la entrevista dirigida a los

colaboradores de la empresa

La empresa Equipos Mario Coello, cuenta con dos colaboradores, los cuales son
importantes para el desenvolvimiento de las actividades de comercializacion; su
nivel de instruccién son superior y secundaria, que desempefian funciones técnicas
en reparacion, transporte e instalacion. Todas las funciones son asignadas de acuerdo
a su perfil de formacion pero no son delimitadas correctamente, ya que en ocasiones
sus colaboradores no logran cumplir con los objetivos por desconocimiento de la
tarea asignada, provocandose un retraso en el trabajo, entrega e instalacion de los
equipos a sus clientes; por consiguiente, se ve la necesidad de que exista un superior
o0 supervisor, con el proposito de resolver las dificultades inmediatas que se presenten
en el trabajo, ya que los colaboradores no tienen la capacidad de solucionarlos por si

mismos.

Por las respuestas obtenidas a partir de la entrevista, se corrobore que la gestion por
procesos se encuentra en un escenario adecuado para una fécil induccion y manejo
del cambio; con el fin de delimitar funciones y, mejorar la administracion,
consiguiéndose elevar de forma significativa la productividad y rentabilidad de la

empresa.

4.3 Observacion directa de procesos de la empresa Equipos Mario

Coello
Los resultados obtenidos de la observacion directa a través de la ficha técnica,
presenta la descripcion de actividades de cada uno de los procesos, tiempo medido en

minutos y observaciones con el analisis de la situacion actual de la empresa.
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4.3.1 Proceso de venta

Tabla 4.1. Ficha de observacion proceso de ventas

é% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Hoja de observacion del proceso de ventas

Fecha: Febrero 10 de 2018
Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descnpc;g?ug?l método Operacion [Inspeccion | Transporte|[ Demora | Almacenaje | Tiempo (min) Observaciones
Recibir pedido 5
Informar gerente 5 No se tiene conocimimiento del equipo
Espera de respuesta 60
Preguntar a bodega
existencias 25 No se posee un informe de existencias
Llamar a cliente 5
Explicar condiciones de
pago 4
Consiste en informar al gerente sobre la
Informar gerente 5 negociacion de los equipos
Esperar respuesta 15
Cierre del negocio 7
Total 131
Fuente: elaboracidn propia
Anélisis

Dentro del proceso de ventas existe ineficiencias en las actividades y demora en
tiempo de respuesta a los clientes, al momento de solicitar un equipo se genera un
caos, pues el gerente al no tener un respaldo de como se encuentra el inventario, le es
necesario revisar cada una de las existencias de la empresa como consecuencia se
pierde un lazo importante con el cliente. Asimismo, se identifica la falta de
organizacion de trabajo, ya que el gerente debe aprobar o desaprobar actividades, por
tanto, se genera un ambiente de inseguridad para los colaboradores dentro del area de

ventas.




4.3.2 Proceso de importacion

Tabla 4.2. Ficha de observacion proceso de importacion
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é’r'% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

4

Hoja de observacion del proceso de importacion

Fecha: Febrero 16 de 2018

Lugar: Empresa Equipos Mario Coe llo-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método actual

Operacion

Inspeccion Traggorte Demora [Almacenaje

Tiempo (min)

Observaciones

Al no conocer que se debe importar, se
recibe un pedido de gerencia solicitando

Recibir pedido de gerencia 5 la importacion

Determinar equipo a importar 20

Contactar con proveedores 48 Demoras en contacto con proveedores
Informar a gerente 10
Realizar la transaccion 25
Recibir documentacion 5
Contactar con transporte 3
Enviar documentacion 5

El tiempo depende de un agente

Esperar llegada de carga 129600 externo no controlable por la empresa

Recibir equipos 72
Total 129793

Analisis

Fuente: elaboracion propia

El proceso de importacion lo realiza el importador conjuntamente con agentes

externos de la empresa, puesto que no influye de manera directa en la productividad

de la misma, dado el proceso de planificacion realizado por la gerencia, se mantiene

un stock dindmico a fin de satisfacer las necesidades de los clientes. El problema

radica en que si el importador no conoce las actividades desde el primer contacto con

los proveedores, puede ser perjudicial para la empresa (empresas fantasmas, equipos

defectuosos o de baja calidad, altos costos).
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4.3.3 Proceso de logistica

Tabla 4.3. Ficha de observacion proceso de logistica

émé PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Hoja de observacion del proceso de logistica

Fecha: Marzo 9 de 2018
Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método

actual Operacion |Inspeccion | Transporte|[ Demora [Almacenaje| Tiempo (min) Observaciones

El equipo técnico se encarga de revisar

Verificar condiciones de las condiciones de llegada de los
llegada 125 equipos

Preparar equipo 43

El personal para el ensamblaje e

Asignar responsables 16 instalacion es el mismo de logfstica
Embarcar equipo 18
Dirigir al lugar de destino Puede variar |El tiempo depende del destino solicitado

Total 202

Fuente: elaboracion propia

Analisis

En el proceso de logistica interviene el personal técnico de la empresa, al momento
de recibir la carga se realiza la inspeccién de cada uno de los equipos con las
caracteristicas solicitadas por el cliente, no se cuenta con un registro de los productos
en donde se muestre especificaciones técnicas, nimero de serie, repuestos; entre
otros, por lo tanto, se desconoce el mantenimiento y funcionamiento de los mismos.
En cuanto al transporte, los responsables no inspeccionan las condiciones del
vehiculo, lugar de entrega y herramientas a utilizar en el proceso de ensamblaje lo

que puede representar una demora en la entrega e instalacion del equipo.
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4.3.4 Proceso de ensamblaje e instalacion

Tabla 4.4. Ficha de observacion proceso de ensamblaje e instalacion

éﬂr‘é PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

N

Hoja de observacion del proceso de ensamblaje e instalacion

Fecha: Marzo 20 de 2018
Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método

actual Op%ién Inspgcjcién Tralgs>porte De[m)ora Al m%naje Tiempo (min) Observaciones
Aspectos importante a considerar:
Ubicar el equipo en el sitio superficie, energfa, tomas de aire, entre
adecuado 23 otros.
Preparar las piezas del
equipo 8
Perforar puntos de
ensamblaje 40
Colocar las piezas del
equipo 23
Los tiempos de ensamblaje e instalacion
Soldar las piezas del de los equipos pueden variar de
equipo Puede variar acuerdo al tamafio y piezas.
Verificar ensamblaje 15
Encender el equipo 1
Se da explicacion de como se debe
Realizar induccion 35 funcionar correctamente el equipo
Total 145

Fuente: elaboracion propia
Analisis
El proceso de ensamblaje e instalacion se programa de acuerdo a la cantidad de
trabajo que demanda cada equipo de acuerdo al tamafio, tiempo y mano de obra. En
ocasiones se nota una demora al no prever con anticipacion los recursos necesarios
para su instalacion; ademas de no tomar en cuenta aspectos fisicos del lugar, entre los

que destacan: superficie, tomas de aire y energia.




47

4.3.5 Proceso de servicio Post-Venta

Tabla 4.5. Ficha de observacion proceso de servicio post-venta

'ém% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

N D

Hoja de observacion del proceso de servicio post-venta

Fecha: Marzo 27 de 2018
Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método

actual Operacion |Inspeccion | Transporte| Demora |Almacenaje| Tiempo (min) Observaciones

Recibir llamadas de
clientes 5

Se le informa al gerente por lo que se
desconoce del cliente y no se mantiene

Informar al gerente 10 una base de datos
Analizar viabilidad de
requerimientos 17
Esperar respuesta del
gerente 30
La atencion del requerimiento depende
Atender el requerimiento Puede variar |de la complejidad del equipo.
Verificar si esta en
condiciones estables 10
Total 72

Fuente: elaboracion propia
Anélisis
El proceso de servicio Post-Venta, hasta el momento no posee una base de datos
sobre el historial de clientes atendidos; con lo cual, no existe una informacion
actualizada y oportuna de los equipos entregados, es decir, al momento de recibir una

Ilamada se desconoce los detalles del equipo, cliente y ubicacion, provocandose

demoras para la atencion del mantenimiento correspondiente.



4.3.6 Proceso de Planificacion Estratégica
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Tabla 4.6. Ficha de observacién proceso de planificacion estratégica

él% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Hoja de observacion del proceso de Planificacion Estratégica

Fecha: Abril 10 de 2018

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método
actual

Operacion

Inspeccion

Transporte| Demora |Almacenaje

Tiempo (min)

Observaciones

Convocar a junta

Analizar oportunidades de

Se identifica nuevos productos y
competidores, precios del mercado, y
nuevas tendencias del mercado

mercado 4320 automotriz
Presentar propuestas 10
Identificar la estrategia de
venta 45
Informar al gerente 10
Esperar respuesta del
gerente 2880
La estrategia comercial esta dirigda a
todos los procesos de la empresa desde
la importacion hasta el servicio post-
Aplicar la estrategia 25 venta
Delegar responsables 8
Total 7302

Anadlisis

Fuente: elaboracion propia

El proceso de planificacion se realiza hasta el dia de hoy de forma empirica y en

respuesta a los cambios del entorno, el analisis del mercado se enfoca de acuerdo a la

demanda y precios de los competidores, por tanto, se mantiene la misma estrategia

comercial para todos los procesos. Sin embargo, la planificacion que se realiza en el

proceso de importacion es acertada, ya que mantiene un stock disponible para los

clientes. Es importante sefialar, que la empresa no cuenta con un sistema de
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evaluacion del desempefio, por lo que desconoce el nivel de productividad de todas

las actividades de la empresa sintiéndose incapaz de fijar metas concretas.

4.3.7 Proceso de Talento Humano

Tabla 4.7. Ficha de observacidn proceso de talento humano

é% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Hoja de observacion del proceso de Talento Humano

Fecha: Abril 12 de 2018

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripeion cel metodo Operacion [Inspeccion [ Transporte| Demora | Almacenaje [ Tiempo (min) Observaciones
actual
v
El requerimiento del personal es
7 enviado desde la gerencia por la
Recibir requerimimento de cantidad de trabajo y el tiempo de
personal entrega del equipo.
La solicitud de personal se realiza en
Solitar nuevo personal 30 base a las recomendaciones
Entrevistar a los
candidatos 1200
Al ser una entrevista informal, se le
informa al gerente de los candidatos
aptos para el trabajo, donde la dltima
Informar al gerente 5 palabra lo toma el gerente.
Esperar respuesta del
gerente 743
Una vez contratado el aspirante al
puesto, se envia al trabajo bajo
Enviar a capacitacion 7 supervision del de mayor experiencia
Total 1992

Andlisis

Fuente: elaboracion propia

Los requerimientos para un nuevo personal se realiza conjuntamente con el proceso

de ensamblaje e instalacion, para la contratacion de un nuevo equipo de trabajo, la

empresa lo hace bajo recomendacidn y por destajo, es decir, sus servicios se cancelan
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una vez concluido el trabajo. El personal que normalmente se contrata debe cumplir

con el siguiente perfil: soltero, edad entre 18-26 afios, poseer conocimientos 0

habilidades en mecanica y disponibilidad de tiempo.

4.3.8 Proceso de Contabilidad

Tabla 4.8. Ficha de observacién proceso de contabilidad

EI% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

Hoja de observacion del proceso de Contabilidad

Fecha: Abril 30 de 2018

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método

actual Operacion [Inspeccion | Transporte| Demora [Almacenaje| Tiempo (min) Observaciones
Contratar servicios de Se mantiene con la misma persona, por
contabilidad 8 lo que solo se realiza una llamada.
Se le entrega todo lo relacionado al rol
Entregar informes a del negocio: facturas, ventas, ingresos
encargado 10 y gastos.
Esperar informes de
contabilidad 4325
Realizar declaraciones 245
Cancelar servicios
contratados 10
Total 4598
Fuente: elaboracion propia
Anélisis

El proceso de contabilidad lo realiza una persona externa a la empresa y se ejecuta el

pago de acuerdo al trabajo solicitado; es importante conocer los informes que seran

entregados a la persona encargada y de esta manera evitar demoras en su

presentacion, un aspecto importante a considerar es una revision previa del trabajo

antes de realizar las declaraciones y pagos correspondientes.




4.3.9 Proceso de Publicidad
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Tabla 4.9. Ficha de observacion proceso de publicidad

é’r'% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

4

Hoja de observacion del proceso de Publicidad

Fecha: Mayo 3 de 2018
Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método

actual Operacion |Inspeccion | Transporte| Demora JAlmacenaje| Tiempo (min) Observaciones
Recibir requerimiento del Puede ser stickers, banners, paginas
gerente 5 web.
Contratar servicios de
publicidad 12
Informar al gerente 4
Solicitar insumos bajo
parametros 20
Esperar bosquejo 2880
No se realiza una revision previa del
Recibir insumos 15 servicio recibido
Presentar a gerencia 23
Cancelar servicios
contratados 5
Total 2964
Fuente: elaboracion propia
Analisis

El proceso de publicidad se realiza de igual manera como el de contabilidad, por lo

que es necesarios una revision previa de los requerimientos solicitados para evitar

demoras, errores y altos costos para la empresa.

A continuacioén, se desarrolla el

capitulo

de

la  propuesta.




CAPITULO V

PROPUESTA

5.1. Titulo

Modelo de Gestidon por Procesos para la Importadora Equipos Mario Coello del

Cantén Patate.

5.2. Datos Informativos

Institucién ejecutora: Empresa Equipos Mario Coello
Beneficiarios: Accionistas, colaboradores, clientes
Ubicacion: Gonzalez Suérez 403 y Pablo Davila
Equipo responsable:

e Propietario
e Gerente

e Colabhoradores

5.3. Antecedentes de la Propuesta

La propuesta surge a partir de la investigacion realizada en la empresa Equipos
Mario Coello, al evidenciarse una administracion empirica de los procesos en la
organizacion, direccion, control de las actividades y procedimientos. Con lo cual,
existe la necesidad de adoptar un Modelo de Gestion basado en Procesos para
cambiar la situacién actual de la organizacion, mejorandose la toma de decisiones, la

productividad y la rentabilidad.

52
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5.4. La empresa

La importadora Equipos Mario Coello, estd ubicada en el canton Patate de la
provincia de Tungurahua-Ecuador, fundada en el afio 2009 por su gerente y
propietario el Sr. Mario Coello; dedicada a la comercializacion e instalacion de
equipos especializados en el servicio automotriz para talleres de mantenimiento de

autos y vulcanizadoras.

Su objetivo principal es ofrecer al cliente productos de alta calidad y tecnologia
innovadora, con un servicio y atencion profesional de los equipos con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores de una manera
eficiente, garantizandose su vida util y correcto funcionamiento; siendo sus
principales productos: elevador de dos postes, desmontadora de 3 pedales, cama de

enderezado, cabina de pintura para autos y spotter sacagolpes.

5.4.1. Mision de la empresa
Brindar al sector automotriz de la provincia de Tungurahua equipos especializados
para talleres de servicio automotriz con calidad y tecnologia de punta, utilizando los
medios adecuados que permitan satisfacer las necesidades de nuestros clientes con un

servicio optimo y oportuno.

5.4.2. Vision de la empresa
Ser una empresa lider en el mercado de equipo automotriz del pais, con un taller de
servicio técnico de mantenimiento profesional para una mejor atencién post-venta,
demostrando altos niveles de competitividad en la comercializacion de maquinas y

equipos, cumpliendo con las expectativas de nuestros clientes.
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5.4.3. Valores corporativos
e Responsabilidad y Confiabilidad
e Integridad y Lealtad
e Honestidad
e Respeto

e Seguridad y Compromiso

5.4.4. Politicas de la empresa

e Velar por la seguridad y buen estado de los equipos comercializados desde la
bodega de la empresa hasta su despacho al consumidor final.

e Contar con un plan de comercializacién y distribucion adecuado para el tipo
de los equipos que comercializa la empresa.

e Todos los equipos que la empresa oferta dentro del mercado debe cumplir
con los estandares de calidad.

e Respetar las normas que la empresa pone a consideracion a todos los

miembros de la organizacion.

5.5. Justificacion

La actual propuesta nace a consecuencia de los problemas administrativos que
presenta la importadora Equipos Mario Coello en los altimos cinco afios; lo cual ha
generado un bajo rendimiento y rentabilidad de la empresa. De modo que, el modelo
de gestidn basado en procesos debe servir como un apoyo a nivel gerencial para el
adecuado control de las actividades y alcanzar la satisfaccion de los clientes internos

y externos.
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El crecimiento de la empresa ha generado varios problemas internos por la
inexistencia de un modelo de gestion, dado que la administracion se realiza de forma
empirica, lo cual conlleva a demoras y reprocesos dentro del area de ensamblaje e
instalacion de los equipos, el desempefio se ve afectado por la falta de delegacién de
funciones y procedimientos bien delimitados, generdndose conflictos internos y

desperdicio de recursos.

Asimismo, el modelo de gestién basado en procesos facilita la toma de decisiones
proactivas de acuerdo al grado de optimizacién de la empresa, con un enfoque
dirigido a delinear y definir cada uno de los procesos y procedimientos ajustados a
las necesidades de todos sus miembros, en la busqueda de los objetivos propuestos

por la gerencia.

A continuacion, se detalla los objetivos a realizar en el presente trabajo de

investigacion:

5.6. Objetivos

a) Objetivo General
Disefiar un modelo de gestion por procesos en la importadora Equipos Mario
Coello en el canton Patate, para el mejoramiento de la administracién y la

comercializacion.

b) Objetivos Especificos

e Identificar los componentes del modelo de gestion por procesos para la
Importadora Equipos Mario Coello.

e Disefiar el mapa de procesos y flujogramas para la empresa Equipos Mario

Coello.
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e Describir la caracterizacion e implementacion de los procesos para la empresa

Equipos Mario Coello

5.7. Desarrollo del modelo de gestion por procesos

El modelo de gestion por procesos hace referencia al disefio propuesto por las
normas 1SO 9000; la misma que toma en consideracion al circulo de Deming para
fomentar la estandarizacion de las actividades de la empresa, ademas de facilitar la
identificacion de los procesos estratégicos, claves y de apoyo por medio de la
metodologia planificar, hacer, verificar y actuar (PDCA); de modo que ajuste todos
los procesos de la importadora Equipos Mario Coello, con el fin de integrarlos como
un todo y promover la mejora continua encaminada a resultados. De acuerdo con las
normas de calidad sefialan que, todas las organizaciones deben modificar su actual
sistema a través de cambios en su modelo con un enfoque de procesos. El enfoque a
procesos permite una mayor comprension del funcionamiento y el como estan
interrelacionadas dentro de la empresa, asi mismo su incidencia en la eficacia y

eficiencia para el cumplimiento de objetivos y metas propuestas por la organizacion.

El modelo propuesto se sustenta en el cumplimiento del ciclo PHVA, que establece
un enfoque objetivo, concreto y estructurado para el diagnostico de la empresa;
ademas sirve de guia en los procesos permanentes de mejora de productos y servicios
que ofrece. EI modelo detalla de manera simplificada el funcionamiento de la
empresa con el propésito de comprender, analizar, modificar y controlar sus
actividades en base a criterios del entorno y, con la perspectiva de determinar lineas

de mejora continua que orienten los esfuerzos para alcanzar la excelencia de la



57

organizacién. A continuacién se presenta en el esquema 5.1. el modelo de gestion

por procesos:

Esquema 5.1. Modelo de gestion por procesos propuesto

f Planear

Planificacion

Apoyo y
Operacién

Hacer

Evaluacion

del |

— Estratégica Desempefio

Requisitos del cliente
Contexto de la organizacion
Satisfaccion del cliente

Mejora "|

Indicadores de gestion

Liderazgo

Fuente: elaboracion propia basado en I1SO 9000.

Los elementos del modelo se derivan de la manera siguiente:

e Planear (Plan): consiste en programar las actividades a realizar, lo cual
permite a la importadora identificar, definir y controlar todas sus relaciones
dentro de un sistema integrado.

¢ Planificacion estratégica: para integrar la fase de planear en el modelo, es
mediante el proceso de planificacion estratégica, donde la alta gerencia se
encarga de realizar actividades como reconocer la posicion actual frente a la

competencia, analizar nuevas oportunidades de mercado, identificar opciones
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de inventario y distribucion, con el fin de crear estrategias de venta y
establecer objetivos de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

Hacer (Do): se realizan las actividades que se programan y se originan
cambios pertinentes al sistema, con el fin de mejorar los procesos.

Apoyo y operacion: para integrar la fase hacer en el modelo, es por medio
del proceso apoyo y operacion, para ello se identifica, a través del mapa de
procesos de las actividades de la empresa, con el objetivo de identificar sus
procesos claves como son: ventas, importacion, logistica, ensamblaje e
instalacion y servicio post-venta; la misma que inicia en el momento de
concretar la venta del equipo junto con los requerimientos del cliente, hasta
su respectivo seguimiento y mantenimiento del producto. Ademas, los
procesos de apoyo, donde interactian talento humano, contabilidad y
publicidad necesarios para el correcto desenvolvimiento de la organizacion.
Verificar (Check): comprobar si las actividades realizadas cumplen con los
estandares establecidos por la organizacion vy, verificar que los resultados
obtenidos responden a los objetivos fijados por la alta gerencia.

Evaluacion del desemperio: el proceso de evaluacion del desempefio, se lo
integra al modelo dentro de la fase verificar, en el cual la alta gerencia recepta
el informe de los indicadores de gestion de cada uno de los procesos de la
empresa, con el propdsito de medir su desempefio actual y analizar el
cumplimiento de las metas propuestas.

Actuar (Act): consiste en tomar acciones de mejora continua con los
resultados obtenidos al final del proceso, con el fin de identificar nuevas

mejoras y reajustar los objetivos de la organizacion.
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e Mejorar: el dltimo proceso pertenece a la fase de actuar, la misma que
integra acciones correctivas, uso de herramientas de calidad y capacitacion de
los empleados; garantizandose la mejora continua y el correcto

funcionamiento del modelo de gestion basado en procesos.

Al respecto, dentro del modelo constan elementos enfocados a: requerimientos del
cliente, contexto de la organizacion, liderazgo y motivacion de los miembros de la
organizacién para garantizar el éxito de su implementacién en la importadora, a fin
de alcanzar la satisfaccion del cliente y generar indicadores de gestion que
favorezcan a su desempefio. A continuacion se detalla el procedimiento de ejecucion

del modelo.

5.7.1.2. Procedimiento de ejecucion del modelo
La organizacion debe establecer qué procesos son necesarios para la aplicacion del
modelo, a continuacién se detalla el procedimiento de ejecucion que la empresa debe

cumplir:

e Establecer entradas y salidas requeridas para cada uno de los procesos de la
empresa.

e Determinar la frecuencia en la interrelacion de cada uno de los procesos.

e Aplicar criterios 0 métodos necesarios para asegurar la eficiencia y eficacia
de los procedimientos.

e Identificar los recursos necesarios y disponibles para cada proceso.

e Asignar autoridades y responsables para los procesos de la importadora.

e Evaluar y controlar los procesos de acuerdo a los resultados obtenidos.

e Mejorar los procesos de la organizacion.
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A medida que la empresa cumpla con los procedimientos del modelo, se identifican

los beneficios que trae consigo:

e Permite a la empresa ser un competidor mas fuerte dentro del mercado

e Mejora el sistema de gestion de la importadora con el fin de satisfacer los
requerimientos y necesidades de los clientes.

e Desarrolla nuevos métodos de trabajo para optimizar tiempo, dinero y
recursos de la organizacion.

e Mejora el desempefio operativo con el fin de reducir reprocesos y
desperdicios.

e Elevar los niveles de motivacion en los colaboradores para un mejor servicio

y atencion de los clientes.

Para el desarrollo del modelo de gestidén basado en procesos es necesario establecer
ciertas consideraciones para un buen desempefio a fin de integrar las actividades de

la empresa en un solo sistema, las mismas que se describen a continuacién:

a) ldentificacion de los procesos en la importadora Equipos Mario Coello:

El mapa de procesos es una representacion grafica del funcionamiento y desempefio
de la empresa que permite visualizar todos los procesos y comprender como se
interrelacionan entre si; con el propoésito de alcanzar altos niveles de satisfaccion en
los clientes a través del valor agregado de la organizacion. A continuacién, se

desarrollan e identifican todos los procesos (estratégicos, claves y de apoyo), y
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actividades de la Importadora Equipos Mario Coello, tal como se demuestra en el

siguiente esquema.

Esquema 5.2. Mapa de procesos de la Importadora Equipos Mario Coello

Necesidades

de clientes

Procesos Estratégicos/Directivos/ de Gestion

Planificacion Estratégica

Evaluacin del desempefio

Procesos Misionales/Operacionales/Claves

. rare Ensamblaje e -
Ventas Importacion Logistica .J, Servicip Post-Venta
Instalacion
Procesos de Apoyo/Soporte/Ayuda
Talento Humano Contabilidad Publicidad

Satisfaccion

clientes

Fuente: elaboracion propia

La elaboracion del mapa de proceso corresponde a la etapa inicial e importante de la

gestién de procesos. Su elaboracién pretende identificar de manera concisa todos los

procesos claves para su posterior registro de entradas, salidas, indicadores para el

control de procesos y resultados. El andlisis de cada proceso culmina con la

obtencion del diagrama de flujo, caracterizacion de los procesos y, finalmente, con la

documentacion correspondiente. Asimismo, la explicacion de cada diagrama de flujo

y caracterizacién de los procesos de la importadora Equipos Mario Coello.

a) Diagramas de Flujo
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1) Proceso: Ventas
Responsable del proceso: Asesor de ventas

Esquema 5.3. Proceso de venta
ASESOR DE VENTAS BODEGUERO

Inicio

l

~—— Recibir pedido

=

Identificar
especificaciones del
equipo

|

Verificar stock de

Requerimientos
del cliente

bodega
¥
¢Estd
NO: isponil Si
: l
Enviar informacién Proforma comercial
5 del equipo
Informar al cliente Proforma
precio y tiempos de ——  comercial
entrega
L a5-gopias
Cliente ¢desea
adquirir equipo?
¢Adquirir
equipo? ’
I’ si
sl
‘ |
Explicar condiciones Explicar
de compra condiciones de
compra a cliente
" ‘ Recibir
Depsito Ly, comprobante de
| pago Generar orden de
> pedido a bodega
Recibir
Orden de 5
Enjr orde‘r’ o importacién peposie OBk e
importacion = pago
NO l 1
Proceso de Enviar orden Ord;‘ndde Recibir Orden de
mportacion de pedido Fedito pedido
NO Identificar equipo
con método FIFO
Proceso de
Logistica
Fin

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.3, indica el proceso de ventas, el cual explica la
secuencia de todas las actividades del proceso y las tareas que debe cumplir la
persona encargada del area de ventas, lograndose optimizar el tiempo de respuesta a

los requerimientos del cliente.



2) Proceso: Importacion

Responsable del proceso: Importador

Esquema 5.4. Proceso de importacién

estratégica

Recibir Orden

de importacion

l

Determinar el equipo
aimportar

}

Contactar con
|
proveedores

l

Solicitar proformas
del equipo

Proforma
comercial —>

Seleccionar
proveedor en base a
proforma

Evaluar al
proveedor

¥

Solicitar referencia
del proveedor

s

¢El proveedor es
confiable?

I
Si
¥

Certificacién
de negocios — 5

‘Acordar condiciones
de compra
130% de
entrada

Realizar la
transaccion

L

Esperar
preparacion |
de carga

—3 Depésito

30 dias

Solicitar
evidencia de
equipo

IMPORTADOR T
l» INICIO —l
Proceso Proceso de
de venta Planificacién Realizar pago

completo

|

Contactar con
afianzador

Presentar

Guia de embarque
. Factura comercial
Enviar = Lista de empaque o
documentacién Seguro de mercaderia documentacion

* !

: Esperar
éYallego la —no> llegadade |
carga? carga
Si
Desaduanizar
los equipos
e Orden de 4L
— ingreso Contactar
Verificar la orden de
S o €—— Ordende «— con
importacién " !
salida importador
Contactar con
servicio de
transporte
A Orden de
Enviar S
documentacion olngresg
para retiro de carga 4 TZ &
a transportista saloor
Esperar llegada de |
carga a Patate
Recibir equipos
Proceso de
Logistica
Fin
Pag.2

Fuente: elaboracion propia
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El flujograma del esquema 5.4, deriva el proceso de importacion, el cual explica la

secuencia de todas las actividades del proceso a cargo del importador, detallandose

de forma especifica qué hacer para llevar a cabo con el requerimiento de los equipos.



3) Proceso: Logistica

Responsable del proceso: Técnico a cargo de bodega

64

Esquema 5.5. Proceso de logistica

—
Proceso de

‘ venta
|

Preparar equipo
para envio

BODEGUERO

Inicio —l

Proceso de
importacién

|

Verificar condiciones
—_— %
de llegada de equipo

!

Almacenar repuestos
para mantenimiento

}

Check-List

¢la carga se

TECNICOS

Recibir orden de
salida

l

Asignar
responsables

'

—————>»

Némina

Proceso
¢Se cuenta con de
c —NO>
el personal? Talento
Humano

encuentra en N R€a|r\zavl'
condiciones 0= ma"tenlmlento
Sptimas? correctivo
sf
Generar orden de Oeren de salida
; > i L
salida y factura acturacion

|

Entregar orden de
salida a técnicos

i

Sl

)\
Embarcar equipo

1

Solicitar viaticos

|

Realizar
inspeccion del
vehiculo

|

Dirigir al lugar de
destino

Proceso de
Instalacion y
ensamblaje

Pag. 2

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.5, representa el proceso de logistica, el cual explica la

secuencia de todas las actividades del proceso al momento de llegada y entrega de

los equipos al cliente, lo realiza el personal técnico de la empresa.
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4) Proceso: Ensamblaje e Instalacion
Responsable del proceso: Técnico delegado

Esquema 5.6. Proceso de ensamblaje e instalacion

TECNICOS
Inicio
Proceso de
logistica
Superficie l
T Ene;g‘a- Verificar
omas de aire G
Indumentaria de > COndlClIOnES
trabajo apropiadas
B Colocar equipo en \
necesita N quip

ensamblaje? lugar designado

] i

v 1
e ——> |Instalar el equipo
Preparacién de
piezas de equipos l
l Verificar
funcionamiento
Perforar puntos de
ensamblaje del l
equipo
Realizar induccién
del equipo
Asegurar piezas
bases del equipo
l Entregar factura
Colocar piezas del
equipo
Proceso de
Servicio Post-
Venta
Soldar piezas del
equipo
l Fin
Verificar
ensamblaje

Pag. 2

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.6, presenta el proceso de ensamblaje e instalacion, el
cual explica la secuencia de todas las actividades del proceso realizado por el equipo
técnico de la empresa, lo ejecuta conforme a los requerimientos de cada producto con

el objetivo de brindar un servicio de calidad a los clientes.



5) Proceso: Servicio Post-Venta
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Responsable del proceso: Asesor en Post-Venta

Esquema 5.7.

Proceso de servicio Post-venta

Inicio !
Proceso de

Ensamblaje e
intalacién

ASESOR EN POST-VENTA

Base de
Fackina = Registrar datos de datos de |
cliente clientes
Realizar
Llamada
—NO- seguimiento de
entrante 3 2
clientes de un afio
Si

TECNICOS

Recibir llamada de
> requerimientos de
clientes

}

Analizar viabilidad

Generar llamada
para ofrecer

servicio post-venta

del pedido

l

éEs viable?

sf
v

Priorizar pedido de
acuerdo al equipo

l

Generar orden de
servicio

Verificar

}_.

N

Informar al cliente
los motivos

Orden de
servicio al
cliente

Recibir orden de
atencion

!

Atender el
requerimiento

l

Enviar informe de

<

Informe de

conformidad de
requerimiento ‘

!

&El cliente se
encuentra
satisfecho?

)
si

¥

Actualizar base de
datos

Fuente: e

atencion atencion

laboracion propia

El flujograma del esquema 5.7, contiene el proceso de servicio post-venta, el cual

explica la secuencia de todas las
venta; ademas indica cémo

mantenimiento para los clientes.

actividades del proceso a cargo del asesor de post-

realizar la atencion a los requerimientos de
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6) Proceso: Planificacion estratégica
Responsable del proceso: Gerente General

Esquema 5.8. Proceso de planificacion estratégica

JEFE DE VENTAS GERENTE GENERAL

Inicio

l

Realizar analisis
de inventario
Analizar

oportunidades
del mercado

Informe de
—> existencias

Definir objetivos
de facturacién

l

Definir la

estrategia R
comercial para el .

semestre

|

Presentar
estrategia Recibir estrategia

comercial para comercial
aprobacién l

l

Definir
indicadores de < Sk éSe aprueba? - —
gestién

=

Delegar
responsables
para cumplir

estrategia
comercial

|

Ejecutar
estrategia
comercial

l

Realizar control y

seguimiento de

cumplimiento de
actividades

l

Fin

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.8, corrobora el proceso de planificacion estratégica, en
el cual se explica la secuencia de todas las actividades del proceso realizado por la
alta gerencia con el propdsito de mejorar la administracion actual de la empresa y

cumplir con los objetivos y metas propuestas.



7) Proceso: Evaluacion del desempefio

Responsable del proceso: Gerente General
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Esquema 5.9. Proceso de evaluacién del desempefio

Informe de
indicadores de
gestion

GERENTE GENERAL

Inicio

|

Solicitar informe
— de indicadores de
gestion

l

Realizar el andlisis
de indicadores de
gestion

l

Obtener
resultados del
andlisis
(Productividad)

l

¢Se cumple
con la meta?

NO
Convocar una
juntadela
situacion actual

|

Establecer nuevas
estrategias

L

Aplicar nuevas
estrategias y
mejoras

Sl—>

Felicitar
desempefio e
impulsar mejora
continua

A

Esperar resultados
del siguiente mes

Fin
Pég.2

Fuente:

elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.9, expone el proceso de evaluacion del desempefio, en

el cual se explica la secuencia de todas las actividades del proceso a cargo del

gerente general, detallandose como realizarlo de acuerdo a los requerimientos.
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8) Proceso: Talento Humano
Responsable del proceso: Jefe de talento humano

Esquema 5.10. Proceso de talento humano

JEFE DE TALENTO HUMANO

Inicio

v

Proceso de
Logistica

v
Enviar solicitud
del personal
requerido

4

Realizar
convocatoria

v

Hoja de vida Receptar hojas de
vida

4

Entrevistar a los
candidatos

4

Seleccionar al

candidato mas
apto

v
Enviar talento
humano a
capacitacion

v
Verificar
rendimiento del
personal

o

Entregar
incentivos

Fin

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.10, indica el proceso de talento humano, el cual explica
la secuencia de todas las actividades del proceso para contratacion e induccion del

nuevo personal solicitado por la empresa.
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9) Proceso: Contabilidad
Responsable del proceso: Jefe de ventas

Esquema 5.11. Proceso de contabilidad

ASESOR CONTABLE

Inicio

v

Realizar junta
con gerencia

h 4
Contratar
servicios de
contabilidad

4
Entieear Facturas
. & Informes de Ventas
informes a
Ingresos Totales
encargado

v
Esperar
informes de
contabilidad

4

Revisar informe

v

Presentar a
gerencia

|

Realizar
declaraciones

l

Cancelar
servicios
contratados

l

Fin
Pag.2

Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.11, destaca el proceso de contabilidad, el cual explica la
secuencia de todas las actividades del proceso, detallandose que operaciones realizar

para cumplir con los requerimientos financieros de la importadora.



10) Proceso: Publicidad

Responsable del proceso: Jefe de ventas

Esquema 5.12. Proceso de publicidad

ASESOR DE PUBLICIDAD

Inicio

}

Analizar insumos
disponible de
publicidad Stikers
Banners
l Placas

Realizar una lista
de insumos
necesarios

l

Contratar servicios
de publicidad

1

Solicitar insumos
bajo pardmetros

l

Esperar bosquejo

l

Recibir insumos

l

Revisar
requerimientos

l

Presentar a
gerencia

l

Cancelar servicios
contratados

!

Fin

Pag.2
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Fuente: elaboracion propia

El flujograma del esquema 5.12, sefiala el proceso de publicidad, en el cual se

explica la secuencia de todas las actividades del proceso, detallandose que

operaciones realizar para cumplir con los requerimientos de la importadora. A

continuacion, se detalla la caracterizacion de cada uno de los procesos de la empresa.
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b) Caracterizacion de los procesos

Proceso: Ventas

Cuadro 5.1. Ficha de caracterizacion del proceso de venta

Proceso: Proceso de ventas Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: |Asesor de ventas |Revisé:| Jefe de venta Pagina: 1
Elaboré: Andrea Coello |Aprobé:| Gerente General Fecha 2-may-18

Establecer actividades que aseguren las ventas efectivas en base a
los requerimientos del cliente para el cumplimiento de las metas| |EIl presente proceso es aplicable para todo el personal de ventas.
propuesta por la organizacion

Plataforma web Asesor de ventas
Central telefénica Bodeguero
Formato de orden de pedido
Proformas de productos

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Cliente Llamada o mensaje Recibir pedido Reque::i"n';i::etos del Proceso de venta
Proceso de venta Requercilrir::F:os del Verificar stock de bodega Existencias del equipo |Proceso de venta
Proceso de venta Existencia del equipo Generar proforma comercial Proforma comercial |Cliente

Proceso de venta Establecer condiciones de pago Cliente

Cliente Comprobante de pago Recibir comprobante de pago Proceso de venta
Proceso de venta pei?:jllgiirn?[;g?tr;g%n Orden de pedido Bodeguero/Importador

Proforma comercial Porcentaje de cumplimiento de ventas
Orden de pedido Numero de pedidos recibidos en el mes
Comprobante de pago

Fuente: elaboracion propia

En la ficha de caracterizacion del proceso de ventas, se describe de manera detallada
y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios, con el fin de
asegurar las ventas en base a los requerimientos del cliente. La persona a cargo del
proceso es el asesor en ventas conjuntamente con el talento humano de bodega; inicia
a partir en que el cliente solicita un equipo mediante una visita o llamada, se genera
la proforma comercial correspondiente al producto y se establece las condiciones de
pago del mismo; una vez receptado el comprobante de pago se genera la orden de

pedido a bodega. Los indicadores que debe presentar el asesor de ventas dentro del
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proceso es: el porcentaje de cumplimiento de ventas y el ndmero de pedidos

recibidos en el mes.

Proceso: Importacion

Cuadro 5.2. Ficha de caracterizacién del proceso de importacion

Proceso: Proceso de importacién Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: _|Importador [Reviso: | Jefe de venta Pagina: 1
Elaboro: Andrea Coello [Aprobs: | Gerente General Fecha 2-may-18

Garantizar las actividades desarrolladas en el proceso de importacién para
una correcta optimizacién de recursos, cumpliéndose con la calidad de los
equipos y los requerimientos del cliente.

Informe de Presupuestos Importador

Permisos de importacién Afianzador y transporte
Proforma comercial
Orden de importacion

El presente procesos aplica a la persona encargada de la importacion y
terceras personas

Entradas Subprocesos-actividades Salidas
Procesos de venta y/o . . - . . Determinar equipo a . .
RO . Orden de importacion Recibir orden de importacién . Proceso de importacion
planificacion estratégica importar
Directorios de empresas web | Lista de proveedores Contactar con proveedores Proforma comercial |Proceso de importacién
R » R Acordar condiciones de R »
Proceso de importacion Proforma comercial Evaluar al proveedor Proceso de importacion

compra

Evidencias de los

Proceso de Importacion Transferencia Esperar preparacion de carga equipos Proceso de importacion
. i . L " Desaduanizacion del .

Proceso de importacion Enviar documentacion Contactar con afianzador equipo Afianzador

Afianzador Orden de ingreso/salida Verificar orden de importacién Proceso de importacion

Proceso de importacion Orden de ingreso/salida Contactar con transportes Retiro de mercaderia |Transporte

Transporte Traslado de mercaderia Recibir los equipos Enviar a bodega Proceso de importacion

Orden de importacion Numero de importaciones en el mes
Factura comercial Numero de proveedores
Certificacion de negocios

Guia de embarque

Lista de empaque

Seguro de mercaderia

Orden de ingreso / salida

Fuente: elaboracion propia

En la ficha de caracterizacion del proceso de importacién, se indica de manera
detallada y concisa las actividades y procedimientos para garantizar una correcta
optimizacion de los recursos, cumpliéndose con la calidad de los equipos y
requerimientos del cliente, el responsable del proceso es el importador. Inicia a partir
de la orden de importacién entregada por el area de ventas o alta gerencia, una vez

identificado el directorio de empresa es necesario evaluar al proveedor por medio de
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documentos relevantes para garantizar la veracidad y calidad de los equipos;
completada la actividad anterior, se genera una espera para preparacion de la carga.
Luego de recibir los documentos necesarios para la desaduanizacion es necesario
contactar con el afianzador para su pronta liberacién y entrega. Los indicadores para
el proceso son: el nUmero de importaciones en el mes y el namero de proveedores

contactados en el extranjero.

Proceso: Logistica

Cuadro 5.3. Ficha de caracterizacion del proceso de logistica

Proceso: Proceso de logistica Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: Técnico a cargo de bodega [Reviso: | Jefe de venta Pagina: 1
Elaboro: Andrea Coello Aprobd: Gerente General Fecha 2-may-18

Garantizar la calidad y mantenimiento de los equipos de manera
oportuna conforme a los requisitos del cliente.

El presente procesos aplica a la persona encargada de bodega y
transporte de los equipos a su destino

Equipos importados destinados para la venta
No6émina

Vehiculos

Viéticos

Bodeguero
Técnicos

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Verificar condiciones de Ilegada de

Proceso de importacion Check-List

equipo

Respuestos y equipos

Proceso de logistica

Proceso de venta

Orden de pedido

Equipo de acuerdo a

Identificar equipo método FIFO requerimientos

Proceso de logistica

Equipo de acuerdo a
requerimientos

P de logisti Preparar equi rael envio Orden de salida y P de logisti
roceso de logistica pal quipo pal facturacion roceso de logistica

Proceso de logistica No6mina Asignar responsables Equipo de técnicos Proceso de logistica

Equipo de técnicos,
viaticos, herramientas

P R Equipo en el vehiculo .
Proceso de logistica Embarcar equipo q P Proceso de logistica
listo para la entrega

Equipo listo, viaticos,
niveles aceite y
gasolina

Proceso de ensamblaje e
instalacion

Numero de correctivos preventivos realizados a equipos
Tasa de respuesta atencion de equipos

Fuente: elaboracion propia

Proceso de logistica Dirigir al lugar de destino Entrega de equipo

Check-List
Orden de salida
Facturacion

En la ficha de caracterizacion del proceso de logistica, se deriva las actividades,
procedimientos y recursos necesarios para garantizar la calidad y mantenimiento de
los equipos conforme a los requerimientos del cliente, el responsable a cargo es el

técnico de bodega. En el momento que se recibe la importacion se verifica las
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condiciones de llegada de cada uno de los equipos, se identifica el equipo por método
FIFO para su preparacion y embarque en el proceso de ensamblaje e instalacion vy, se
asignan el equipo de trabajo responsable para el lugar de trabajo. La persona a cargo
debe entregar a alta gerencia los indicadores del proceso: el nimero de correctivos

preventivos realizados a los equipos y la tasa de respuesta en atencion de los equipos.

Proceso: Ensamblaje e Instalacion

Cuadro 5.4. Ficha de caracterizacién del proceso de ensamblaje e instalacion

Proceso: Proceso de ensamblaje e instalacion Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: Técnico delegado |Revis():| Jefe de venta Pagina: 1
Elaboroé: Andrea Coello Aprobd | Gerente General Fecha 2-may-18

El presente proceso aplica a los técnicos encargados del ensamblaje e
instalacion de los equipos

Asegurar que el ensamblaje e instalacion de los equipos sean
entregados en condiciones éptimas para el cliente

Equipo de seguridad industrial
Equipo de herramientas mecanicas
Fuentes de energia

Soldadoras

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Verificar condiciones apropiadas

Preparacion de piezas del equipo

Colocar equipo en lugar

. . designado
Equipo a instalar, g
equ:]po de seguridad, Soldar piezas del equipo Ensamblaje e
. erramientas . i . .
Proceso de logistica P instalacion del equipo Cliente
mecanicas, fuentes de . B
Instalar equipo automotriz

energia, tomas de aire,
superficie.

Verificar funcionamiento

Realizar induccién del equipo

Entregar factura

Factura Tiempo de entrega del servicio
Numero de mantenimiento realizados

Fuente: elaboracion propia

En la ficha de caracterizacion del proceso de ensamblaje e instalacion, representa de
manera detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios
para asegurar que los equipos sean entregados en condiciones Optimas para el cliente,
el técnico delegado es el encargado del proceso. Comienza a partir del proceso de

logistica, en donde se verifica las condiciones apropiadas del lugar de instalacion y



76

se inicia la preparacion de las piezas correspondientes del equipo para soldar en el
lugar establecido. Posteriormente se procede a la instalacion del equipo para verificar
su correcto funcionamiento y realizar la induccion sobre el uso del mismo al cliente.
Los indicadores del proceso es: el tiempo de entrega del servicio y el nimero de

mantenimiento realizados.

Proceso: Servicio Post-Venta

Cuadro 5.5. Ficha de caracterizacién del proceso de servicio post-venta

Proceso: Proceso de servicio post-venta Coédigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: Asesor en post-venta [Reviso: | Jefe de venta Pagina: 1
Elabord: Andrea Coello Aprobo: Gerente General Fecha 2-may-18

Brindar un soporte permanente y oportuno a nuestros clientes
incrementandose el nivel de confianza y fidelidad de la marca
Volpi&Bottoli

El presente procesos aplica a la persona encargada de ofrecer el
servicio post-venta y mantenimiento de los equipos entregados.

Asesor de Post-Venta
Técnicos

Base de datos clientes
Plataforma web
Central telefénica

Entradas Subprocesos-actividades Salidas
Proceso de ensamblaje e - . Base de datos de
. - J Factura Registrar datos de clientes . Proceso de Post-Venta
instalacion clientes
Base de datos de . Lo . . : :
Proceso de Post-Venta ) Realizar seguimiento de clientes Atencidn al cliente |Cliente
clientes/L lamada
. Solicitud del pedido a B oL " - -
Cliente . P! Analizar viabilidad del pedido Viabilidad del servicio |Proceso de Post-Venta
través de llamada
Requerimimentos del L Orden de servicio al L
Proceso de Post-Venta a N Generar orden de servicio . Técnicos
cliente cliente
. Orden de servicio al P .
Técnicos cliente Atender el requerimiento Informe de atencién |Proceso de Post-Venta
i6 Verificar conformidad del Situacion actual del
Proceso de Post-Venta Informe de atencion/ P : Proceso de Post-Venta
llamada requerimiento cliente
i i0 . Base de datos de
Proceso Post-Venta &tuacnmj actual del Actualizar base de datos . Proceso de Post-Venta
cliente clientes
Orden de servicio Numero de llamadas recibidas
Informe de atencion Numero de mantenimientos realizado

Numero de conformidades

% crecimiento de clientes

Fuente: elaboracion propia

En la ficha de caracterizacion del proceso de servicio post-venta, presenta de manera
detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios para brindar
un soporte permanente y oportuno a los clientes, incrementandose el nivel de
confianza y fidelidad de la marca Volpi & Bottoli, el responsable del proceso

corresponde al asesor en post-venta. El proceso inicia cuando se ha registrado los
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datos del cliente del proceso de instalacion y ensamblaje, se realiza el seguimiento de
cada uno de los equipos a través de una base de datos o al momento de recibir una
[lamada para su respectiva atencion; se analiza la viabilidad del pedido para generar
la orden de atencion, se atiende el requerimiento y se verifica la conformidad del
servicio para actualizar la base de datos de clientes. Los indicadores del proceso son:
el nimero de llamadas recibidas, el nimero de mantenimientos realizados, el nimero

de conformidades recibidas y el porcentaje de crecimiento de clientes.

Proceso: Planificacion Estratégica

Cuadro 5.6. Ficha de caracterizacion del proceso de planificacion estratégica

Proceso: Proceso de planificacion estratégica Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: Gerente General |Revisé: | Jefe de venta Pagina: 1
Elaboro: Andrea Coello Aprobé: Gerente General Fecha 2-may-18

[ obetivee ) T ATeanee:
Establecer la metodologia de planeacién, organizacién, direccion y
control para satisfacer las necesidades y expectativas de los El presente procesos aplica unicamente para la alta gerencia y jefe de
stakeholders, con el fin del fortalecimiento del liderazgo y ventas.
motivacién de los miembros de la organizacion.

Presupuesto

Oficina y equipo de c6mputo
Instalaciones

Talento Humano

Se interactta con los responsables de todos los procesos

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Informe de existencias Analizar de inventario Plan de accién

Necesidades y

N Analizar oportunidades del mercado| Plan de mercadeo
expetativas

Definir objetivos de facturacion
Actividades de

Estrategia comercial

. rocesos ini i i T 1 r 1
Gerente general, clientes, P Definir la estrategia comercial del odos los p 0cesos dé a
mercado semestre empresa Equipo Mario
Resultados de | Coello
’es_u ados de los Definir indicadores de gestion Indicadores de gestion
ultimos 6 meses
Némina Delegar responsables Equipo técnico
Informe final de Realizar control y seguimiento de Actividades de
resultados cumplimiento de actividades procesos actualizados

Informe de existencias
Indicadores de gestion
Noémina

Plan de accién

Plan de mercadeo

Indicadores de gestién de cada proceso

Fuente: elaboracion propia
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En la ficha de caracterizacion del proceso de planificacion estratégica, contiene las
actividades, procedimientos y recursos necesarios para establecer la metodologia de
planeacién, organizacién, direcciéon y control con el propdésito de satisfacer las
necesidades y expectativas de los stakeholders, la persona encargada del proceso es
el gerente general. El proceso comienza en el momento de analizar el inventario de
existencia de la empresa para nuevas importaciones, ademas de analizar las
oportunidades del mercado frente a la competencia, posterior a la actividad anterior,
es necesario definir objetivos de facturacién mediante la estrategia comercial del
semestre de actividad. Una vez que la empresa se encuentre en correcto
funcionamiento, el gerente general define los indicadores de gestién, para ello delega
a los responsables de cada uno de los procesos. Para finalizar se realiza el control y

seguimiento para el cumplimiento de cada una de las actividades.

Proceso: Evaluacién del desempefio

Cuadro 5.7. Ficha de caracterizacién del proceso de evaluacién del desempefio

Proceso: Proceso de evaluacion de desempefio Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: |Gerente general [Reviso:] Jefe de venta Pagina: 1
Elaboré: Andrea Coello |Aprobc’):| Gerente General Fecha 2-may-18

Aportar al mejoramiento continuo a nivel de todos los miembros
de la organizacion.

El presente procesos aplica el gerente general para evaluacion del
desempefio a nivel de toda la empresa

Oficina y equipo de co6mputo
Instalaciones
Talento Humano

Se interactua con los responsables de todos los procesos

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Solicitar informe de indicadores
de gestion

Realizar andlisis de indicadores |Resultados del analisis,

Todos los procesos de la | Informe de indicadores de gestion aplicar nuevas Todos los procesos de la

empresa Equipo Mario de gestion, plan de estrategias, felicitar el empresa Equipo Mario

Coello accién Establecer nuevas estrategias desempefio del Coello
personal

Esperar resultados del siguiente
mes

Indicadores de gestion
Plan de accion

Medir el grado de desempefio laboral
Indicadores de gestion de cada proceso

Fuente: elaboracion propia
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En la ficha de caracterizacion del proceso de evaluacion del desempefio, se describe
de manera detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios
para aportar al mejoramiento continuo a nivel de todos los miembros de la
organizacion, el responsable del proceso es el gerente general. El proceso inicia al
momento de solicitar el informe de los indicadores de gestion a cargo de cada uno de
los responsables del proceso para su posterior analisis, con el fin de establecer
nuevas estrategias que cumplan con las necesidades de la empresa. Los indicadores
para el proceso son: el grado de desempefio laboral y los indicadores de cada uno de

los procesos de la importadora Equipos Mario Coello.

Proceso: Talento Humano

Cuadro 5.8. Ficha de caracterizacion del proceso de talento humano

Proceso: Proceso de Talento humano Cédigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: |Jefe de talento humano [Revis6:]  Gerente General Pagina: 1
Elaboré: Andrea Coello Aprobd] Gerente General Fecha 2-may-18

Facilitar que el conocimiento, habilidades, y valores del talento
humano se encuentren de acuerdo a las necesidades de la empresa
garantizandose mejores niveles de desempefio y competitvidad.

El presente procesos aplica a la persona encarga de la seleccién,
contratacion y motivacion del personal.

Oficina y equipo de computo
Instalaciones

Talento Humano

Hoja de vida

Talento humano de ventas, logistica y ensamblaje e instalacion

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Enviar solicitud de personal
requerido

Realizar convocatoria

Necesidad de personal

para trabajo Seleccionar al candidato mas apto Aspirante Todos los procesos de la
Proceso de logistica clasificadosy - seleccionado, empresa Equipo Mario
S Enviar talento humano a satisfaccion del cliente Coello
recomendaciones capcitacion

Verificar el rendimiento del
personal

Entregar incentivos

Entrevista Grado de satisfaccion del personal
Verificacion de referencias Numero de incetivos entregados

Fuente: elaboracion propia

En la ficha de caracterizacion del proceso de talento humano, se describe de manera

detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios para
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facilitar que el conocimiento, habilidades y valores del talento humano se encuentren
de acuerdo a los requerimientos de la empresa, el personal a cargo del proceso es el
jefe de talento humano. Inicia al momento de requerir personal en un proceso de la
empresa, por lo tanto, se envia solitud de requerimiento de personal, mediante una
convocatoria de los candidatos para una entrevista y seleccionar al candidato mas
adecuado para el puesto de trabajo. Una vez identificado, se envia al departamento de
talento humano para capacitacion del personal, ademas dentro del proceso se verifica
el rendimiento de cada uno de los miembros, motivacion y entrega de incentivos.
Para medicion del proceso, los indicadores que se utiliza son: el grado de satisfaccion

del personal y el nimero de incentivos entregados.

Proceso: Contabilidad

Cuadro 5.9. Ficha de caracterizacion del proceso de contabilidad

Proceso: Proceso de Contabilidad Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: Jefe de ventas [Reviso: | Jefe de ventas Pagina: 1
Elaboro: Andrea Coello [Aprobs: | Gerente General Fecha 2-may-18

Entregar informacién comprensible, confiable y comparable para la
toma de decisiones dentro del proceso de planificacion, organizacion,
direccién y control.

Aplica a todos los documentos de caracter contable que se generen de
la actividad econémica de la empresa Equipo Mario Coello.

Oficina y equipo de computo
Instalaciones
Informes contables de la actividad econémica

Asesoria externa en contabilidad y tributacion

Entradas Subprocesos-actvidades Salidas

Realizar junta con el gerente
general

Contratar servicios de contabilidad

Entregar informes contables a

encargado Declaraciones de pago

Facturas, informes de Revisar informe recibido por el de impuestos, informe | Proceso de planificacién
ventas, ingresos totales encargado financiero, estratégica
presupuestos

Proceso de venta,
ensamblaje e instalacion,
planificacién estratégica

Presentar a gerencia

Realizar declaraciones

Cancelar servicios contratados

Facturas Cumplimiento de informes financieros
Informe de ventas

Informe financiero
Presupuestos

Fuente: elaboracion propia
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En la ficha de caracterizacion del proceso de contabilidad, se expone de manera
detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios para
entregar informacion comprensible, confiable y comparable para la toma de
decisiones dentro del proceso de planificacion; el responsable del proceso es el jefe
de ventas. El proceso inicia con una junta de la alta gerencia para presentar los
informes de ventas e ingresos, se contrata servicios de contabilidad para registro de
pago de impuestos, informes financieros, entre otros. Una vez concluido el trabajo de
la persona encargada de contabilidad, se verifica los informes recibidos para entregar
a gerencia y realizar el pago correspondiente; finalizado el proceso, se cancela los
servicios prestados. El indicador para el proceso de contabilidad estd dado por el

cumplimiento de los informes financieros.

Proceso: Publicidad

Cuadro 5.10. Ficha de caracterizacion del proceso de publicidad

Proceso: Proceso de Publicidad Codigo:

Subproceso: Version: 00
Responsable: |Jefe de ventas [Revis6:]  Gerente General Pagina: 1
Elaboro: Andrea Coello [Aprobs]  Gerente General Fecha 2-may-18

Apoyar en la elaboracién de planes de medios, piezas publicitarias
y comunicacién a través de los diferentes canales de publicidad de
acuerdo con las necesidades de la empresa.

Requerimientos del clientes y promocién de los equiés automotriz.

Presupuesto Encargado de publicidad

Inventario de equipos

Entradas Subprocesos-actividades Salidas

Analizar insumos disponibles de
publicidad

Contratar servicios de publicidad

Solicitar insumos bajo

Directrices y parametros

recomendaciones,
Presupuesto.

Stickers, banners,
placas, pagina web.
Captacién de mercado

Todos los procesos de la
empresa Equipo Mario
Coello

Proceso de planificacién
estratégica

Revisar requerimientos

Presentar a gerencia

Cancelar servicios contratados

Presupuestos Ndmero de insumos recibidos

Fuente: elaboracion propia
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En la ficha de caracterizacion del proceso de publicidad, se indica de manera
detallada y concisa las actividades, procedimientos y recursos necesarios para apoyar
en la elaboracién de planes de medios, piezas publicitarias y comunicacion de
acuerdo a las necesidades de la organizacién, de igual manera el responsable del
proceso corresponde al jefe de ventas. Consiste en analizar los insumos disponibles
de publicidad, contratar los servicios de publicidad bajo directrices, recomendaciones
y presupuesto para la elaboracion de stickers, banners, placas, pagina web, entre
otros. Una vez entregados es necesarios revisar los requerimientos solicitados para su
presentacion a gerencia; una vez aprobados se realiza la cancelacion del servicio
prestado. El indicador para este proceso es el nUmero de insumos recibidos al jefe de

ventas.

¢) Documentacion de los procesos

En el momento en que los procesos se encuentran claramente identificados y
estandarizados, se pueden actualizar de acuerdo a las actividades realizadas dentro de
la organizacién. Es importante que la persona a cargo del proceso, supervise cada
uno de los registros y hojas de control con el objetivo de ejecutar acciones

correctivas para asegurar la mejora continua dentro de la empresa. Ver anexos

A continuacidn, se explica la implementacion del modelo de gestion por procesos en

la Importadora Equipos Mario Coello:

5.7.3. Implementacion del modelo de gestién por procesos

El desarrollo de un Modelo de Gestion basado en Procesos no puede ejecutarse sin la
implicacion de las personas que forman parte de la organizacion, el cambio

representa la adopcién con el fin de lograr resultados que eleven la productividad y
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satisfaccion de los clientes internos y externos de la empresa. La socializacion para

implementar el modelo de gestion debe seguir los siguientes pasos:

e Compromiso de la alta gerencia: el gerente general debe ser consciente de
la necesidad de mejora continua y dirigir el cambio dentro de la organizacion.
Para ello, se realiza una formacion y explicacion del modelo para su mayor
comprension y analisis de los resultados a futuro.

e Sensibilizacion del personal: el gerente general junto con el jefe de ventas
incentivan a todos los empleados a sentirse comprometidos con el cambio y
no obligados.

e Presentacion de instrumentos de gestion por procesos: se entrega adjunto
a la capacitacion el mapa de procesos y el manual de procesos con sus
respectivas actividades.

e Establecer indicadores de resultados: las metas y decisiones que toma la
alta gerencia se basa en informacion registrada y documentada de cada uno
de los procesos claves y de apoyo.

e Cumplir con el ciclo PHVA: por medio de la metodologia de mejora
continua, se mantiene un constante mantenimiento de cada uno de los
procesos que conforma la importadora con el propdsito de medir, evaluar y

dar seguimiento a todas las actividades dentro del proceso.

A continuacion, se desarrolla el capitulo de conclusiones y recomendaciones:



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

En base al diagnostico realizado de los procesos actuales de la importadora
Equipos Mario Coello se concluye que, no se cuenta con un sistema de
gestion, por tanto, la administracion hasta el dia de hoy se realiza de forma
empirica, provocandose demoras, desperdicios Yy reprocesos en sus
actividades por un desconocimiento general de todos sus colaboradores.

De acuerdo a la entrevista aplicada al gerente y a los miembros de la empresa,
se percibe un ambiente de incertidumbre e inconformidades debido a que no
se mantiene los procesos claramente establecidos, por tanto, cada responsable
lo realiza en base al conocimiento o experiencia, lo cual en ocasiones
representa altos costos para la empresa.

Al identificar los diferentes modelos de gestion enfocados a procesos y sus
criterios, se concluye que, la importadora Equipos Mario Coello Unicamente
cumple con los procesos enfocados al Hacer del ciclo PHVA, por tanto, el
sistema de gestion no tiene una fase de planificacion, verificacion y control
de los procesos que permita realizar acciones correctivas para mejorar el
desempefio, calidad y rentabilidad de la empresa.

En base al anlisis de los componentes de un sistema de gestion en la
importadora Equipos Mario Coello, se concluye que uno de sus principales
problemas es no contar con un mapa de procesos, lo cual provoca que la
empresa sea incapaz de definir el alcance, responsables y procesos

estratégicos, claves y de apoyo.

84
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del modelo de gestion basado en procesos, con el fin
de mejorar la situacién actual de la importadora Equipos Mario Coello. De este
modo, se logrard que la empresa dirija sus esfuerzos en busqueda del
mejoramiento continuo, a través de objetivos claros y actividades concretas
alcanzandose resultados enfocados en la productividad, el aumento de utilidades
y la satisfaccidn de sus clientes.

De igual forma, el uso del manual de procesos y procedimientos elaborado,
permitird a la empresa reducir demoras, reprocesos y desperdicios, con el
proposito de que cada una de las actividades se encuentren correctamente
estandarizadas para el conocimiento y la aplicacion de todos sus colaboradores.
Ademas, es necesario que la empresa realice capacitaciones e incentivos a su
personal, con el objetivo de ajustar todas las actividades y procedimientos
conforme al ciclo PHVA, mejorandose la calidad y el desempefio laboral de la

importadora.
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ANEXOS

Modelo de entrevista

MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA IMPORTADORA “EQUIPOS
MARIO COELLO”

%.L% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
Entrevistador: Andrea Coello

Entrevistado:

Ciudad: Patate

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello

Fecha:

Entrevista gerente

Objetivo: analizar la situacion actual de la importadora Equipos Mario Coello para
la propuesta del estudio.

Le agradecemos su colaboracion, al dar respuesta a las preguntas

1. ¢Durante estos Gltimos 5 meses, cdmo se ha ido desempefiado la empresa en
cuanto a los procesos que utiliza? Argumente su respuesta

2. ¢Cuales son los 3 problemas mas comunes que debe enfrentar su empresa
dentro de la comercializacion?

3. ¢Dentro de la empresa las funciones de cada operario en el area de ensamble
se encuentran claramente definidas? ¢Cudles son? Exponga su criterio al
respecto.

4. Explique de forma detallada, si los procesos y los procedimientos dentro de la
empresa, se encuentran claramente definidos y estructurados.



10.

87

En el caso de que los procesos y actividades no estén correctamente bien
establecidos, ¢Qué le impide que los procesos no se encuentren definidos y
estructurados?

¢Piensa usted que es necesario la supervisién permanente de las actividades y
los procesos dentro de la empresa? ¢Por qué?

¢Cree usted que su personal necesita capacitacion para el mejor
desenvolvimiento de sus labores? ;Con qué frecuencia deberia capacitarlos?

Al momento de realizar el trabajo considera que se satisfacen todas las
necesidades del cliente. ;Como lo mide?

¢Cree usted qué un Modelo de Gestidn por Procesos resuelve los problemas
actuales de la organizacion?

¢Qué se deberia incluir en el modelo de gestion para solucionar los problemas
dentro de la organizacién?
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

%:I% MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA IMPORTADORA “EQUIPOS
_‘.'L MARIO COELLO”

Entrevistador: Andrea Coello

Entrevistado:

Ciudad: Patate

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello

Fecha:

Entrevista colaboradores

Objetivo: determinar la situacion actual de la empresa dentro de la perspectiva de los
operarios y los principales problemas de la organizacion para el mejoramiento de los
resultados de la empresa.

Le agradecemos su colaboracién, al dar respuesta a las preguntas
Informacion general:
Nivel de instruccion:

Cargo:

1. ¢Cuales son sus actividades y funciones dentro de la empresa, se encuentran
claramente detalladas?

2. Considera que las actividades que desempefia en su area son acordes a su
perfil profesional.

3. Al surgir una dificultad en sus labores ¢Se siente usted capacitado para
resolver los inconvenientes en su area de competencia?

4. ¢Existe personal que supervise permanentemente los procesos y las
actividades dentro de la empresa?

5. Diga su opinidn respecto a la calidad de la supervision.
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¢Del 1 al 10 como considera usted que se desenvuelve dentro del area que fue
contratado?

¢Como se miden sus resultados del trabajo?

Considera usted que la empresa tiene condiciones para implementar una
gestion por procesos. ¢Qué piensa al respecto?

Si usted fuera a definir procesos y actividades. ;:Como lo haria?

Segun su criterio, ¢Bajo qué parametros verifica la calidad del trabajo?

Considera importante la gestién por procesos para la empresa. Argumente su
respuesta.



Ficha de Observacién
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ém% PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

4

Hoja de observacion del proceso .....

Fecha: Mayo 3 de 2018

Lugar: Empresa Equipos Mario Coello-Patate-Tungurahua-Ecuador
Investigador: Andrea Coello

Descripcion del método
actual

Operacion

Inspeccion

Transporte

=

Demora

IAlmacenaje

Tiempo (min)

Observaciones

Total
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Documentacién

e Factura comercial

FACTURA

N° 001- 001
&‘%.‘3?.‘53:‘” Pw’mvua 03 2870170 mgga?ugﬁig |
melovadmmmnotyﬂzm-mublvmodloow.mm PATATE - ECUADOR WONBTOCATGORZADON)
oy ——— L R o 1F ol Lo LML e Ml
SRR L i NI T I e R
5 N T e T LA S ey Gula ROMIBION.........ccomoresirmsin
Cludad:

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

IMPRENTA ASERGRAFIC Vicor Anonio Andrade Gomez RUC 1802000580001 Teifax 2471808 AUT SR 073 SUB TOTAL 12%
com Il FECHA | 1ANOVIEMBRE/2017 - CADUCA S4NOVIEMBRE/2010
SERIE DEL 401 AL 500 I *ORIGINAL: ADQUIRIENTE *COPIA: EMISOR SUB TOTAL 0%
DESCUENTO
SUB TOTAL
IVA 12%
VALOR TOTAL

FIRMAAUTORIZADA RECIBI CONFORME

e Guia de remision
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@VOLPI & BOTTOLI® sqgoome

Gonzélez Sudrez win y Pabio Davita - 03 2870170
Www elevadorautomotriz com -

PATATE - ECUADOR
RUC: 1801835097001 N e
ocmemocameonicowe  GUIA DE REMISION 0000388
rMQMﬂm m.m‘* =]
Hora de Selde Hors de Legads
COMPROBANTE De
'RﬁW N DEL COMPROBANTE DE VENTA
[ venra [ masLA00 DE EstAsLECMENTOS [ oevowucion
[ conps DE UNA MISMA £MPRE 54 (] seortacion
L] mransrormacion DWM (] expomracion
(] conmanacion O omoas
Punto de
Nombre o Razon Socesl RUC/C
mnummum
Razén Socal i PACA
__IDENTIPICACION DEL mEsTENTE y
BIENES TRANSPORTADOS )
UNIDAD DESCRIPCION

| —

et aad el TSN — =
ot 2971930 AUT B €T SEOW 2 ATOREACON SO L i Sowenns FIRNA AUTORIZADA

FL00 “ASTA GACVMVERESES - (R DEL 4 & 400
e i L ——

e Proforma comercial
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G (T

PROFORMA N® 20180530

Focha: 30 de Mayo del 2013

Sefiores: Automovil Club ded Ecuador - ANETA / Jorgs Sandowal
RUC: 1790349572001
Direccidn: Av Sloy Alfaro N28-16 y Beriin

Telefono: 022229020

A continuaciin sinvase encontrar '3 proforma solictacs:

PRECIO = PRECIO
TEm CANTIDAD o | TOTAL
Cabina de Pintura weigx Boaioh G-20 1 sesnsann
SUSTOTAL $14285,72
—= VA | $1714.29
TOTAL 516000
£l precio nchuye VA,
mwwana
La validez de esta cotzackin &5 de § dias 2 partir de L2 fecha de expedicidn.
Precios Promocionales por temporada

UN SOLO ITEM EN STOCK, recomendames realizar 13 reservacion.




e Orden de salida
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VOLPI & BOTTOLI

Importadora Equipos

Mario Coello

ORDEN DE SALIDA

Fecha:
Encargado:
Fecha de . . . ) ., .
Modelo Detalle Color Hora de entrega entrega Accesorios Autorizacion Cliente Direccion Firma responsable

e Orden de importacion

VOLPI & BOTTOLI

Importadora Equipos

ORDEN DE IMPORTACION

Fecha:

Encargado:

Modelo

Fecha de
entrega

Detalle Color Accesorios Cliente

Teléfono

Direccion

Firma
responsable




e Inventario (KARDEX)-Método FIFO
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VOLPI & BOTTOLI

Importadora Equipos
Mario Coello

REGISTRO DE INVENTARIO-KARDEX

Modelo: Codigo: Existencia min:
Método: FIFO Responsable: Existencia max:
Entradas Salidas Saldo
Fecha Detalle

Cant. V/unitario |V/total Cant. V/unitario [V/total

Cant. V/unitario V/total
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