ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE MECANICA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“MANUAL DE PROCESOS PARA LA OPTIMIZACION DE LA
GESTION DE LAS AREAS ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA DE
RIOLLANTA IMPORTACIONES EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

Trabajo de Integracion Curricular

Tipo: Proyecto Técnico

Presentado para optar al grado académico de:
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR:
RICHARD SANTIAGO LLANO SANGO

Riobamba — Ecuador
Ano 2024



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE MECANICA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“MANUAL DE PROCESOS PARA LA OPTIMIZACION DE LA
GESTION DE LAS AREAS ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA DE
RIOLLANTA IMPORTACIONES EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA”

Trabajo de Integracion Curricular

Tipo: Proyecto Técnico

Presentado para optar al grado académico de:
INGENIERO INDUSTRIAL

AUTOR: RICHARD SANTIAGO LLANO SANGO
DIRECTORA: ING. SAYURI MONSERRATH BONILLA NOVILLO

Riobamba — Ecuador
Ao 2024



© 2024, Richard Santiago Llano Sango

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento, incluyendo la cita bibliografica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de Autor.



Yo, Richard Santiago Llano Sango, declaro que el presente Trabajo de Integracion Curricular es
de mi autoria y los resultados del mismo son auténticos. Los textos en el documento que provienen

de otras fuentes estan debidamente citados y referenciados.

Como autor asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este Trabajo de
Integracién Curricular; el patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo.

Riobamba, 04 de junio 2024

Richard Santiago Llano Sango
C. 1: 180548965-3



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE MECANICA
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

El Tribunal del Trabajo de Integracion Curricular certifica que: El Trabajo de Integracién
Curricular; Tipo: Proyecto Técnico, MANUAL DE PROCESOS PARA LA
OPTIMIZACION DE LA GESTION DE LAS AREAS ADMINISTRATIVA Y
OPERATIVA DE RIOLLANTA IMPORTACIONES EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA,
realizado por el sefior: Richard Santiago Llano Sango, ha sido minuciosamente revisado por los
Miembros del Tribunal del Trabajo de Integracion Curricular, el mismo que cumple con los

requisitos cientificos, técnicos, legales, en tal virtud el Tribunal Autoriza su presentacion.

FIRMA FECHA
Ing. Jaime Ivan Acosta Velarde 2024-06-04
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL 177
Ing. Sayuri Monserrath Bonilla Novillo 2024-06-04
DIRECTORA DEL TRABAJO DE ;
INTEGRACION CURRICULAR )
Ing. Monica Alexandra Moreno Barriga - ] 2024-06-04

ASESORA DEL TRABAJO DE o=
INTEGRACION CURRICULAR



DEDICATORIA

En el trayecto de este viaje académico, he sido bendecido con la presencia y el apoyo
inquebrantable de seres queridos que han sido los cimientos de mi éxito. A Dios, quien con su
gracia y misericordia ha iluminado cada paso de este camino. A mi madre, Blanquita, cuyo amor
y sacrificio han sido pilar y mi inspiracibn méas grande. A mis hermanos, cuyo apoyo
incondicional y aliento constante han sido mi fuerza en los momentos de desafio. Y a mi padre,
aungue ya no este fisicamente con nosotros, su legado de valores y sabiduria sigue siendo mi guia
en cada decision. Este logro no solo es mio, sino nuestro, y lleva impreso el amor y apoyo que me
han brindado. Con profunda gratitud y amor infinito, dedico este logro a Dios y a mi amada

familia, cuyo amor ha sido mi mayor motivacion y fortaleza.

Santiago



AGRADECIMIENTO

En este momento de culminacion, no puedo dejar de expresar la inmensidad de mi gratitud hacia
aquellos que han sido faros de luz en mi camino. A la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, gracias por brindarme la oportunidad de crecer y aprender. A mi directora de tesis
Ing. Sayuri Bonilla, le agradezco por su paciencia y sabiduria. A mis profesores y amigos su
apoyo y animo me han dado fuerzas en los momentos méas desafiantes. Pero sobre todo quiero
dedicar un agradecimiento especial a mi familia. Su amor incondicional ha sido mi refugio en las
tormentas, su aliento ha sido brisa en las travesias dificiles, les doy gracias desde lo més profundo

de mi ser.

Santiago

Vi



INDICE DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS. ...ttt vii
INDICE DE ILUSTRACIONES......cooiiiiieieisisieee st Xi
INDICE DE ANEXOS ..ottt Xii
RESUMEN ...t Xiii
SUMMARY et r e R et r e ns Xiv
INTRODUGCCION .....ouieiieieie ettt sa sttt 1

CAPITULO I

11 Planteamiento del problema............cccoooiiiiii s 2
1.2 JUSHIFICACION ...ttt 2
13 ODJEEIVOS ...ttt b bbbttt s ettt n e 3
1.3.1  ODJEtIVO GENETAL ... 3
1.3.2  ODbjetivos ESPECITICOS ...cviiiiiiiiiiii ettt s re e e ee s 3

CAPITULO II

2.1 REFEIrENCIAS TEONICAS ... .cviveiiieiieteiteet e 4
2.1 1 PIOCESO. ...ttt r et 4
2.1.1.1 Clasificacion de la gestiOn de PrOCESOS .......ccuciviireiiieiieetieieseeseestesee e stee e sreereesreenes 5
2.1.2  ENFOQUE @ PIrOCESOS. .. ccueeuiitiiiieitesteeiesteeteestesteetestesssestestaessesteessestesseessesteessestesseessessens 5
2.1.3  GESLION POI PrOCESOS ....veveereereerearesieatesiesteseeeeseeseesesseasessestesseseeseeseeseesensessessessessessesnnes 5
2.1.4  MaANUAI 08 PIOCESOS....c.eeuiiuieiieiieiesie ettt sttt bbbttt n e 6
2.1.5 MDA U PIOCESOS ...euveuvereeseeseetisiesie st sttt e ettt sb e bbb et e st bbb bbb e enes 6
216 Area adminiStratiVa ..........cccooeveeveierereie et sees et 6
207 ArCAOPEIALIVA ......coocveceeeeceeeeceeesetee ettt 7
2.1.8  OptimizaCiOn e PrOCESOS .......ieirieiriiieierieiesiere e stete et see e sbe et se s e b e s seanens 7



2.1.9 Procesos administrativos en empresas que se dedican a importaciones de

NEUMIATICOS ...ttt bbbt bbb bbbt b et bbbt 7
2.1.10 INdicadores de geSHION........ccccveiiiiieie et sre et sb et reeraesrenne s 7
2.1.10.1Indicadores de gestion de eficiencia y eficacia..........ccccoccvviveiiiiiiiiiici e 7
2.1.11 Diagrama de fIUJO.......ccoiiiiiiie s 8
2.1.12 ENCUBSTA ..ottt s 8
2.1.13  ODSEIVACION: ......ciiiiiiiieieee bbbttt 8
2.1.14 ANAlISIS dOCUMENTAL:........oiiiiiiic e 8
2.1.15 CUBSTIONAITO: .ottt b bttt n e 8
2.1.16 Ficha de Observacion N0 eStrUCTUFATA: .......c.covivevirieirieicieere e 8
2.1.17 Ficha de Registro DOCUMENTAL: ..........ccciiiiiiieieiee s 8
2.1.18 Diagrama de ISNIKAWA ...........ccociiiiiiiiiiiice s 9
2.1.19 Diagrama de Paret.........ccccooiiiiiiiiieieienee e 9
2.1.20 Diagrama SIPOC........ccooiiiiiiiiiie ettt 10
2.1.21 NOrma I1SO 9001:2015. . ..ottt ae e 11
2.1.22 NOrma I1SO 9004:2018.......c.ee it 11
2.2 Procesos claves en 1a EMPIESaA .......cccviiiiieiiieic e 11
221 ENHANTAJE ....veciice ettt sttt et b et et s re e nre e 11
2.2.2 BAIANCEOD ...t 12
2.2.3  Proceso de NItIrOGEN0 ........ccviiiiiiice sttt s be et s ae e e 12

CAPITULO Il

3.1 1V 1=1 (e (0] (oo |- NS 13
3.1.1 Tipoy disefio de 1a inVestigacion...........ccouoeiiiiineineese e 13
3.1.1.1 Disefio de 1a INVESLIGACION. .......ccuiiiiiiriiiiirieesie e 13
T8 I A (o 1o - PSS 13
3.2 Técnicas y herramientas de recoleccion de datos............cccecevevvevieiiiieie s 13
T R I T o1 [o7 TSSOSO 13



3.2.2  HEITAMIBNTAS .....c.eiviiiitiiecee bbb 14
3.2.3 Procesamiento de 1a informacion...........cccoeoiiiiiiiiiciiece e 14
3.3 Desarrollo MetodolOgICO ........ccuiiieiiiice e e 14
3.4 DesCripCion de 12 BMPIESA.......cccveiiieie et es 16
3.4.1  Clientes PrinCIiPales .......cccociiieiiiicie st sre e 17
3.4.2  PrOVEEUOIES. ....cveviiiiiiteiet ettt b et bbbt b et 17
3.4.3 Matriz FODA actual de 1a emMPreSa.........cooeiieiieiiiniiisesesieeeeeses e 18
3.4.4 Descripcion de las areas administrativa y operativa............ccccoceoveinenncnncnnnen. 19
3.4.4.1 Area adminiStratiVa ...........ccoceveveeiereieieiesesis st 19
3.4.4.2 ATCA OPEIALIVA ........oocvocveceeereeveesee e ses ettt 20
I T O 0 1= 4[] 0 =1 o o TP TP TSP PP POSPR VPP TPPTPIN 22
346 FIUJO 08 PrOCESOS. ....c.eiverieiieiieiieie ittt sttt bbbttt 34
3.4.6.1 Diagrama SIPOC. ......ccoiiiiiiiiiie et 34

CAPITULO IV

4.1 Desarrollo del Manual de Procedimientos.............ccccreireinieineiinicse e 39
4.2 Creacidn del equipo para la implementacién y control del Manual de Procesos.39
4.3 Planificacion para la implementacion y el control del Manual de Procesos. ....... 40
4.4 Implementacidn del Manual de ProCesos.........ccccviiieieieiiesie e 40
4.5 Control de la aplicacién del manual (Control de la mejora)...........cccccevvivenenenn, 40
451 Evaluacion de 10S KPIS. ... 40
CAPITULO V
5.1 (070 0 103 11 ] o] 1= TSP 46
5.2 RECOMENUACIONES ...ttt 47
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 2-1: Simbologia del Diagrama de FIUJO. ........ccoveiiiiiiiii e 8
Tabla 3-1: Andalisis pregunta NF0. L........ccocveiiiiiiiie et sre s 23
Tabla 3-2: Analisis Pregunta NF0. 2.......ccocveiiiicieiie et re et sreare s 24
Tabla 3-3: AnAlisis Pregunta NFO. 3........ooiiiiiieiee e 25
Tabla 3-4: AnAlisis Pregunta NFO. A.........co i 26
Tabla 3-5: Analisis pregunta NFO. 5........cooiiiiiee e 27
Tabla 3-6: AnAliSiS Pregunta NFO. B..........coiiiiiiieee e 28
Tabla 3-7: ANAlLISIS Pregunta NFO. 7.....coooiiiiieee e 29
Tabla 3-8: Analisis pregunta NFO. 8.........coiiiiiiiiee e 30
Tabla 3-9: Analisis pregunta NFO. O......c.ociiiiiiie e 31
Tabla 3-10: Diagrama A& PAFELO. .........ccuciiiririieieeieieese ettt 33
Tabla 3-11: SIPOC Proceso Ventas. Atencion al cliente. .........ccccccoveveveiciecicieice e 34
Tabla 3-12: SIPOC Proceso Pedido de Mercaderia...........ccocuevreneienenenieieiesescse e 35
Tabla 3-13: SIPOC Proceso Contabilidad............cooeriieiiiiiiiniieiesese s 35
Tabla 3-14: SIPOC Proceso Envio de las llantas a reencauche. ..........ccccooceveieiiiicnenenne 36
Tabla 3-15: SIPOC Proces0 de Garantia. .........ccocererierieieienisisese e seens 36
Tabla 3-16: SIPOC Proceso Despacho de Mercaderia. ..........cccccoveveveeiieiinieese e 37
Tabla 3-17: SIPOC Proceso Instalacion de neumatico y cambio de valvulas..............c.cccu.... 37
Tabla 3-18: SIPOC Proceso de ENHANta]e. .......c.coveviiiiiiiiiic et 38
Tabla 4-1: Cronograma de disefio e implementacion del Manual de Procesos. ............ccccue.... 40
Tabla 4-2: KPIs en el &rea adminiStratiVa. ...........ccoereeieieieisese e 41
Tabla 4-3 : KPIS en €l Area OPEIatiVa. ........cccovieiiiiiriiieie et 42
Tabla 4-4: Evaluacion de los indicadores del Area AdMINiStrativa. .............o.ccovevververeernenenen. 43
Tabla 4-5: Evaluacion de los indicadores del Area Operativa. ...........c..cocooeverererererierenenen. 43



INDICE DE ILUSTRACIONES

lustracion 2-1:
lustracion 2-2:
lustracion 2-3:
lustracion 2-4:
lustracion 2-5:
lHustracion 3-1:
lHustracion 3-2:
lustracion 3-3:
lustracion 3-4:
lustracion 3-5:
lustracion 3-6:
lustracion 3-7:
lustracion 3-8:

lustracion 3-9:

lustracion 3-10:
lustracion 3-11:
lustracion 3-12:
lustracion 3-13:
llustracion 3-14:
llustracion 3-15:

lustracién 3-16:

lustracién 3-17
Hustracién 4-1 :

llustracién 4-2:

Elementos de UN PrOCESO. .....ccviieviiiiie ettt sttt sresne s 4
Plantilla representativa del Diagrama de causa y efecto..........ccccceevvvveieinnnnn 9
Plantilla representativa del Diagrama de Pareto. ..........cccccoeceviveieiiiinccennenn, 10
Plantilla representativa del Diagrama SIPOC...........ccccoeiiiiiniininincnene 10
Proceso de ENHANTaJe. .........coooiiiiiiiiieces e 11
Fases de ejecucion de la INVeStigacion. ............cocevveireiineincnseeesee s 15
Organigrama de 12 EMPreSa. ..o 16
LOQO A& 18 BMPIESA. ....vveieiieiisiete s 17
Ubicacion de la empresa Riollanta Importaciones............ccccocoovevnenncninnenn 18
Matriz FODA de 18 BMPIESA. .......civeiviiiieieieesee s 18
Resultados del analisis pregunta Nro. L. .......ccccoceoviriiinenneeeee s 23
Resultados del analisis pregunta Nro. 2. .......ccccoceririinnenneee s 24
Resultados del analisis pregunta Nro. 3. ........ccccoveveieeienienie e 25
Resultados del analisis pregunta Nro. 4. ........ccccoeveveeiienienie e 26

Resultados del analisis pregunta Nro. 5. .......cccoceviviiiiiiiieccc e 27
Resultados del analisis pregunta Nro. 6. ........ccccccviveieiiie s 28
Resultados del analisis pregunta Nro. 7. ......cccoceviveienieie e 29
Resultados del analisis pregunta Nro. 8. ........cccccccvveievieieeiine e 30
Resultados del analisis pregunta Nro. 9. ........cccccevveieiiiiie s 31
Diagrama de ISNIKAWAL ...........ccoeiiiiiic e 32
Diagrama de ParetO. .......c.ccviiiie ettt e 33
: Mapa de ProCesos ProOPUESTO. ........ccveveieiriinieriesie e 38
Evaluacion de los indicadores del Area Administrativa..............c..cccc.eene... 43

Evaluacion de los indicadores del Area Operativa. ............c..cccoeoevererrucenns 44

Xi



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA AL PERSONAL DE RIOLLANTA IMPORTACIONES.
ANEXO B: FICHA DE OBSERVACION NO ESTRUCTURADA.

ANEXO C: FICHA DE REGISTRO DOCUMENTAL.

ANEXO D: MANUAL DE PROCESOS.

ANEXO E: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

ANEXO F: FICHA TECNICA DEL INDICADOR.

ANEXO G: SOCIALIZACION AL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA.
ANEXO H: AREA DE BODEGA.

ANEXO I: AREA OPERATIVA.

ANEXO J: AREA DE DESPERDICIOS.

ANEXO K: AREA DE ENLLANTAJE.

ANEXO L: AREA ADMINISTRATIVA.

ANEXO M: AREA CONTABLE.

ANEXO N: AREA DE VENTAS.

ANEXO O: ENTREGA A LA EMPRESA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Xii



RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo disefiar e implementar un Manual de Procesos en la
empresa Riollanta Importaciones para alcanzar la optimizacién de las areas. La metodologia
desarrollada tuvo un enfoque mixto, de tipo aplicado, nivel descriptivo y un disefio no
experimental. Inicialmente, se desarroll6 una revision bibliografica para fundamentar
tedricamente el tema objeto de estudio y entender como se ha abordado en investigaciones
previas. Seguidamente, se ejecutd un analisis de la situacion actual de las areas administrativa y
operativa utilizando técnicas como la observacion, andlisis documental y la aplicacion de una
encuesta a los trabajadores de las areas. Este analisis permitié identificar la distribucion de
actividades en la organizacion y los problemas que influyen en la optimizacion de los procesos,
impidiendo una mejora en la productividad. Se utilizaron herramientas de ingenieria industrial
para el procesamiento de datos como los diagramas de Ishikawa, Pareto y SIPOC, con el cual se
establecio el flujo de procesos para cada actividad y asi conocer las interrelaciones entre ellas en
cada area. Por ultimo, se desarrollé el Manual de Procesos enfocado en una gestion por procesos
fundamentados en las normas de calidad ISO 9001:2015 e ISO 9004:2018. Para el control de la
implementacion del manual se disefiaron Indicadores Claves de Desempefio (KPI’s), los cuales
fueron evaluados antes y después de la puesta en practica del manual. Los resultados demostraron
una notable mejora en el desempefio de las areas administrativa y operativa. En particular, se
observé un incremento del 79,48% al 90,6% en el area administrativa y del 83,59% al 91,13% en
el &rea operativa después de trabajar con el Manual de Procesos. Finalmente, se pudo observar
gue la implementacion influy6 positivamente en la optimizacion de los procesos, demostrado en

la mejora de los indicadores que evaltan el desempefio de los procesos en estas areas.

Palabras clave: <MANUAL DE PROCESOS> <AREA ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA>
<ANALISIS DOCUMENTAL> < OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS >.

0996-DBRA-UPT-2024
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SUMMARY

This research aimed to design and implement a Process Manual for Riollanta Importaciones to
optimize all areas. The methodology used was a mixed approach, applied type, descriptive level,
and non-experimental design. Initially, a literature review was conducted to theoretically ground
the research topic and understand how it has been addressed in previous research. Subsequently,
an analysis of the current situation of the administrative and operational areas was carried out
using techniques such as observation, documentary analysis, and the application of a survey of
the workers in the different areas. This analysis allowed the identification of the distribution of
activities in the organization and the problems that influence the optimization of processes,
preventing productivity improvement. Industrial engineering tools such as Ishikawa, Pareto, and
SIPOC diagrams were used to process the data, with which the process flow for each activity was
established and thus the interrelationships between them in each area were known. Finally, the
Process Manual was focused on process management based on the quality standards ISO
9001:2015 and ISO 9004:2018. To control the implementation of the manual, Key Performance
Indicators (KPIs) were designed, which were evaluated before and after the implementation of
the manual. The results showed a remarkable improvement in the performance of the
administrative and operational areas. In particular, there was an increase from 79.48% to
90.6% in the administrative area and from 83.59% to 91.13% in the operational area after
working with the Process Manual. Finally, it was observed that the implementation had a
positive influence on the optimization of the processes, demonstrated by the improvement

of the indicators that evaluate the performance of the processes in these areas.

Keywords: <PROCESS MANUAL> <ADMINISTRATIVE AND OPERATIONAL AREA>
<DOCUMENT ANALYSIS> <PROCESS OPTIMIZATION>.

Lic. Angela Cecibel Moreno Novillo
0602603938
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas a nivel mundial se enfrentan la necesidad de mejorar los procesos para
poder ofrecer servicios y productos competitivos al mercado. Un medio fundamental para lograr
esta mejora es la introduccion de manuales que faciliten el desarrollo de las actividades y
proporcionen pautas para la ejecucion de los trabajos. En Ecuador, muchas organizaciones
cuentan con una gestion funcional y experiencial, lo que conlleva a una mala comunicacién entre
empleados y supervisores. Esta es una de las principales razones por las que algunas funciones de
la empresa no se pueden realizar de manera eficiente, por lo que se ha empezado a entender la
necesidad de optimizar los procesos en funcion de la mejora continua para lograr el éxito deseado.
En este estudio se sefiala la importancia de utilizar manuales de procesos dentro de una
organizacion. En este sentido, la empresa Riollanta Importaciones, dedicada a la comercializacion
de aros y neumaticos en la ciudad de Riobamba tiene en el mercado 9 afios, pero la organizacion
no cuenta con un documento estructurado que resuma las actividades realizadas en los diferentes
campos y especialidades. Por lo tanto, la implementacion en la organizacion de un Manual de
Procesos optimizard las areas administrativa y operativa, lo cual es la finalidad de esta
investigacion.
El trabajo estuvo estructurado de la siguiente forma:
1- En el capitulo | se presenta el problema motivo de la investigacion, la justificacion, el
objetivo general y los objetivos especificos.
2- En el capitulo 1l se enfatiza todo el marco teérico referente al tema de Manuales de
Procesos y los procesos propios de la empresa.
3- En el capitulo 111 se desarrolla todo lo referente a la metodologia, donde se explica el tipo
y disefio de la investigacion, el alcance y las técnicas e instrumentos para el
procesamiento de los datos.
4- En el capitulo 1V se desarrolla el disefio e implementacién del Manual de Procesos para
la empresa, asi como la evaluacion de los KPIs.

5- En el capitulo V se presenta las conclusiones y las recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

La gestion por procesos a nivel gerencial representa una de las herramientas mas modernas que
ayudan a manejar los procedimientos organizacionales. En tal sentido, es utilizado por algunas
empresas para apoyar de forma ordenada las acciones clave que deben realizar para crear valor y
satisfacer las necesidades de los clientes. En Riollanta Importaciones se ha desarrollado un
andlisis de los procesos, generando resultados que indican que se realizan de una forma empirica,
es decir, carecen de un enfoque de gestion por procesos, tanto en el area administrativa como
operativa. Esta carencia ha generado ineficiencias en el desarrollo de las actividades y una falta
de conocimiento en las tareas a desarrollar.

En la empresa se ha detectado una serie de inconvenientes que afectan el desarrollo de las labores,
entre ellos: demoras en la ejecucidon de las actividades, no existe claridad en las tareas asignadas
al personal, la falta de compromiso de los colaboradores con respecto a las funciones a realizar,
por tanto, se ve afectada la eficacia de los procesos. Estos problemas influyen de forma negativa
en la mitigacion de riesgos, en el logro de una mayor productividad de los procesos operativos y
en la optimizacion del tiempo dentro de la organizacion.

1.2 Justificacion

La gestion de procesos es una visién integral relacionada con la empresa y su realidad. La clave
es incrementar la contribucion del sector productivo a otras areas de la organizacion. A partir este
punto de vista, contribuye a aumentar la productividad, influyendo de forma directa en la
reconstruccion e implementacion de los procesos, en la optimizacion de los puestos laborales, en
la informacién necesaria para el desarrollo de las actividades y finalmente, en la identificacion de
los cuellos de botella que generan perdidas para las organizaciones.

La utilizacion de una gestion por procesos en Riollanta Importaciones se sustenta en una serie de
razones fundamentales y necesidades imperantes en el entorno corporativo actual. Esta
metodologia ha demostrado ser un enfoque efectivo para mejorar la calidad en las operaciones
organizacionales, la eficacia y la eficiencia. En un mercado altamente competitivo y en constante
cambio, la capacidad de adaptar y optimizar procesos se ha convertido en un elemento clave para

el éxito de una organizacion.



Sobre la base del estudio de la situacion actual en la empresa, se evidencia la necesidad del disefio
de un Manual de Procesos, ya que la entidad enfrenta desafios en las areas, ademéas de
ineficiencias en la ejecucion de las tareas. Estas deficiencias limitan la capacidad de sostener los
estandares esperados de calidad en el servicio y afectan negativamente la competitividad. Por
ende, la propuesta del manual servira como una guia durante la realizacién de las actividades,
permitiendo asi que los colaboradores tengan un conocimiento detallado de las funciones y la

correlacion con los diferentes puestos de trabajo para lograr minimizar los tiempos de operacion.

1.3  Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar un manual de procesos para optimizar la gestion en las areas administrativa y operativa

de Riollanta Importaciones en la ciudad de Riobamba.

1.3.2 Obijetivos especificos

e Fundamentar tedricamente un disefio de Manual de Procesos a través de revision
bibliogréafica.

e Realizar un analisis actual del area administrativa y operativa de la empresa Riollanta
Importaciones.

e Establecer un flujo de procesos para cada actividad importante dentro del area
administrativa y operativa.

o Desarrollar el Manual de Procesos enfocado en una gestién por procesos, para las areas

administrativa y operativa.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 Referencias Teoricas

2.1.1 Proceso.

Especificado en la Norma Cubana, un proceso no es mas que un conjunto de actividades que
interactuar entre si y transforman los elementos de entrada en resultados teniendo como base la

asignacion de recursos (2015).

Segln Medina et al., un proceso se define como una secuencia interrelacionada que transforma
un conjunto de elementos de entrada en requisitos o necesidades para que un destinatario o usuario
especifico (interno o externo) alcance o cumpla un objetivo especifico, agregando valor en cada
etapa. (2012).

Por su parte, Cossialls (2021), define un proceso como una serie de acciones o fases encaminadas
a generar valor a través de insumos a un sistema, con el objetivo de lograr un resultado intermedio

o final que satisfaga plenamente los objetivos de la organizacién y los requisitos del cliente.
En funcién de lo dicho por RECLA (2023), los procesos estan conformados por:

e  Componentes de entrada y salida. Los mismos pueden ser tangibles o no.
e Indicadores de medicidn de los procesos.

o Clientes y partes interesadas a los cuales va dirigido el servicio o producto.

Elementos de un proceso

Recursos

[
Entrada —»- ) Salidas
)

Control

llustracion 2-1: Elementos de un proceso.

Realizado por: Llano, R., 2023.



Se puede definir entonces que proceso es una suma de actividades, donde a partir de las entradas,
los recursos y el control gque influyen en las mismas logran agregar valor a un producto o un
servicio que se convierte en la salida, todo con la finalidad de cumplir con los requerimientos del
cliente.

2.1.1.1 Clasificacion de la gestién de procesos

Claves u operativos: Estan directamente vinculados a la entrega de productos y servicios para
mejorar y satisfacer las necesidades del cliente, también con los servicios prestados en diferentes
areas funcionales. En su ejecucion tiene el potencial de consumir la mayor cantidad de recursos
dentro de una organizacion, dirigidos al cliente que justifica la existencia de la entidad (JURAN,
2018).

De apoyo o soporte: Aportan los recursos necesarios para realizar los procesos operativos. Esto
asegura la correcta gestion de los recursos. Estos procesos sirven de soporte a los principales
procesos que ocurren dentro de una organizacion. Estan disefiados para lograr objetivos de
servicio o unidad (JURAN, 2018).

Estratégicos: Se refiere a la direccidn, organizacion, planes y estrategias de una empresa e
incluye el desarrollo de planes que tengan en cuenta la vision, la mision y los objetivos de la
empresa. Los procesos estratégicos mantienen las politicas de un departamento o servicio y
establecen pautas y limites de comportamiento para todos los procesos de la empresa, como
comunicaciones internas, comunicaciones con los clientes, marketing, revisiones de sistemas y
planificacidn estratégica (JURAN, 2018).

2.1.2 Enfoque a procesos

Constituye la orientacion de la empresa hacia los procesos, lo cual permite reconocer los puntos
débiles de los mismos con el fin de trabajar en funcién de su mejora continua (NORMAS
CUBANAS, 2015). Cuando una organizacion logra aumentar la satisfaccion del cliente
aumentando la eficacia y la eficiencia a través de la integracion de personas y procesos,
aumentando la productividad, la competitividad y el desempefio empresarial, fomenta un proceso

de mejora continua.
2.1.3 Gesti6n por procesos

La gestion de procesos es la base de la norma 1SO 9000 y su implementacion ayudara a lograr
mejoras significativas en todos los &mbitos de la gestion organizacional ( BELTRAN, 2018). Por

otra parte, Acevedo (2022), menciona que la gestion de los procesos es fundamental en una



empresa, que “obtienen, registran, transmiten, procesan y analizan la informacién y dirigen la

toma de decisiones” (pag. 78).

El proposito de la gestion de procesos es asegurar que los procesos respondan al cambio de
manera competitiva y autdnoma a través del control continuo de las capacidades de cada proceso,
la mejora continua, la flexibilidad de la estructura y la coordinacion de actividades para completar
la satisfaccién del cliente. Este es uno de los mecanismos mas eficaces para que las organizaciones

alcancen altos niveles de eficiencia (RUMMLER, y otros, 2019).

Se puede concluir que la gestion de procesos es un método de enfocar el trabajo con el objetivo
de lograr la mejora continua de las actividades empresariales a través de la identificacion,

seleccion, descripcion, documentacién y mejora continua de los procesos.

2.1.4 Manual de procesos

Los manuales de procesos son populares en el mundo empresarial en el que se detallan de forma
organizada y sistematica los pasos a seguir para la correcta ejecucion de cualquier tarea
organizacional. Este instructivo contiene una descripcion detallada del trabajo a realizar,
explicado por tipo de procedimiento (recaudacion, venta, facturacion, emisiones, etc.) asi como
requisitos, estandares y el método de control a alcanzar para asegurar los resultados esperados
(JERVIS, 2021). Por lo que se puede asegurar, entonces, que un manual de procesos es un
conjunto de documentos, que contiene normas, instructivos e informacion de cémo realizar las
actividades dentro de la empresa.

2.1.5 Mapa de procesos

Es una herramienta de visualizacion para representar graficamente los procesos de una
organizacion y las interrelaciones. La misma favorece la identificacion de cuellos de botella,
repeticiones y retrasos. Ademas, ayuda a los equipos a generar ideas para la mejora continua, la
comunicacion interna y proporcionar la documentacion del proceso (NC-ISO 9004, 2018). En
consecuencia, entonces se afirma que un mapa de procesos es aquel método que utiliza las
herramientas para visualizar las interrelaciones entre los procesos de la organizacién, asi como
las entradas y salidas de dichos procesos, y las categorias.

2.1.6 Area administrativa

Es donde se completan las tareas administrativas y financieras. Las funciones del personal
administrativo son diversas e incluyen redactar, almacenar y revisar documentos, recopilar
informacion y actualizar, mantener instrucciones y manuales. Se comunican internamente con
proveedores, clientes, coordinan servicios de mensajeria y logistica, manejan procedimientos

administrativos, registros contables, proyectos de capital, etc. (ORTEGA, 2019).



2.1.7 Area operativa

Para Castro y Rodriguez, el area de operaciones de una empresa es el espacio donde se desarrollan
las principales actividades, como la fabricacién, logistica y distribucion. La gestion de
operaciones es responsable de supervisar siete funciones operativas principales: planificacion
operativa, finanzas, disefio de productos, control de calidad, previsién, estrategia y gestion de la
cadena de suministro (2017).

2.1.8 Optimizacion de procesos

De acuerdo con Medina et al., es el proceso en el que se busca la mejor solucion a un problema
teniendo en cuenta ciertas limitaciones. El objetivo es reducir o eliminar la pérdida de tiempo y
recursos, los costos innecesarios, las fallas y los errores para lograr los objetivos del proceso. Para
optimizar un proceso, debe identificar el proceso que necesita mejora, realizar analisis y establecer
objetivos, repensar el proceso, elegir un método de soporte, implementar el nuevo proceso y
reevaluar (2020).

2.1.9 Procesos administrativos en empresas que se dedican a importaciones de neumaticos
Las empresas importadoras de neumaticos deben realizar una serie de tramites administrativos
para poder operar. Estos procesos pueden incluir la gestion de los documentos necesarios para la
importacion, pagos y facturas, licencias y permisos para la importacion, logistica y el transporte
de neumaticos importados, asi como de los registros contables. Ademas, estas entidades también
deben cumplir con las leyes y regulaciones locales e internacionales con respecto a la importacion
de neumaticos (SIERRA, 2023).

2.1.10 Indicadores de gestion

Segun Cantén, son herramientas que permiten evaluar el desempefio de una organizacion en
relacién con los objetivos estratégicos propuestos. Estos se utilizan para evaluar el éxito de la
empresa e identificar areas de mejora. Existen varios tipos de indicadores de gestion, incluidos
los indicadores clave de desempefio (KPI) y los indicadores de procesos, que miden el cometido
de los procesos de la entidad (2016).

2.1.10.1 Indicadores de gestion de eficiencia y eficacia

Indicadores de eficacia: Miden la capacidad para completar una tarea o trabajo, pero no tienen
en cuenta los recursos utilizados para hacerlo (RECLA, 2023).

Indicadores de eficiencia: Miden el grado en que una empresa esta haciendo el mejor uso de

todos los recursos para lograr los resultados clave de los objetivos propuestos (RECLA, 2023).



2.1.11 Diagrama de flujo

Medina et al., afirma que un diagrama de flujo es una herramienta visual que puede representar
graficamente los pasos de un proceso o sistema. Esta es una herramienta muy adecuada para
explicar los pasos necesarios para hacer algo, ya que facilita evaluar, mejorar y comunicar ideas
(2019).

Tabla 2-1: Simbologia del Diagrama de Flujo.

Simbolo Representacion Utilizacién
Inicio del fluyjograma Representa el inicio del
Operaciones Fases v metodologias del
. proceso.
Transporte Indica el movimiento de
- personas, materiales, equipos
o informacion.
Demora La detencion de un proceso
- por el retraso de una actividad
o informacion.
Decision Indica posibles caminos
‘ alternativos.
Conector de Pagina Continuidad del diagrama en
- otra pagina.

Realizado por: Llano, R., 2023.

2.1.12 Encuesta: Ampliamente utilizado en la investigacién social, la informacion se obtiene a
través de preguntas orales o escritas (RIOS, 2017).

2.1.13 Observacion: Esta técnica recopila informacion (como eventos, caracteristicas y/o
acciones), (RIOS, 2017).

2.1.14 Analisis documental: Se utiliza para recuperar informacion de documentos como archivos,
registros y expedientes (RIOS, 2017).

2.1.15 Cuestionario: Consta de una serie de preguntas escritas que abordan la unidad de andlisis
para que el investigador obtenga datos (RIOS, 2017).

2.1.16 Ficha de Observacién no estructurada: Instrumento que registra datos de observacion
para organizar lo que se reconoce, no existe un esquema predefinido y puede adoptar formas
diferentes segin el progreso de la recopilacion de informacion (RIOS, 2017).

2.1.17 Ficha de Registro Documental: Instrumento en el que se registran datos o informacion de
una fuente material (RIOS, 2017).



2.1.18 Diagrama de Ishikawa
Segun los autores Frievalds y Niebel (2014) es un método para evaluar problemas a partir de las
causas, desarrollado por Kaoru Ishikawa. El mismo define las causas y subcausas de un problema

particular e identifican factores como maquinaria, métodos, trabajo y se analizan las posibles

soluciones.
Diagrama de Ishikawa
Ambiente Métodos
Causa 1
Causa 3

Causa 2 Causa 2

Causa 1 Causa 1

Causa 3 Causa 3

Causa 2
Mala gestion de los

procesos de la
empresa

Causa 1 Causa 1
Causa 3

Causa 2 Causa 2

llustracion 2-2: Plantilla representativa del Diagrama de causa y efecto.

Realizado por: Llano, R., 2023.

2.1.19 Diagrama de Pareto

Es un método de andlisis y procesamiento de datos conocido en ingenieria industrial que tiene
como objetivo identificar las causas clave de un problema particular y la importancia, ademéas
definir qué aspectos de la solucion tienen el mayor impacto en el problema (NIEBEL, y otros,
2014). Con la utilizacion de esta herramienta se pretende conocer y ponderar los problemas que
afectan la gestion de las areas administrativa y operativa, y a partir de ahi evaluar cudles de estos

problemas son una necesidad para darle solucion.



Plantilla representativa del Diagrama de Pareto

50 120%
100%
95% og7s  9g% 99%

50 gon  59% 93% 100% g
& 79% B
& 40 B0% 2
g E
—— (=]
g 30 0% 60% @
v o
. -
220 % t
3 b

10 &

=]

‘l ‘I I| |I II -
I I I . || - - = 0%
2 P3 P4 Ps PG P PE ]

F10 P11 P12 P13 P14 P15

PL P

I Datos recolectados — ==Poreentaje acumulado

llustracion 2-3: Plantilla representativa del Diagrama de Pareto.
Realizado por: Llano, R., 2023.

2.1.20 Diagrama SIPOC

Los principales aspectos se basan en una visualizacion mas especifica de los procesos que se
desarrollan actualmente en la empresa y la informacién sobre las actividades, entradas y salidas
de estos (NIEBEL, y otros, 2014). Ademas, destaca como se involucran e interrelacionan las

actividades y también la identificacion de clientes y proveedores.

= -2-2

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢Cuales son los  ;Qué hace el ¢Cual es el ¢ Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

lustracion 2-4: Plantilla representativa del Diagrama SIPOC.

Fuente: (BETANCOURT, 2017)

Los pasos por ejecutar para el desarrollo de esta herramienta se describen a continuacion:
1- Elegir el proceso.
2- Definir las actividades del proceso.

3- Enumerar las entradas
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4- Enumerar las salidas
5- Identificacion de los clientes.

6- Identificacién de los proveedores.

2.1.21 Norma ISO 9001:2015

Lanorma I1SO 9001:2015 utiliza el enfoque de proceso como eslabén clave en la empresa. La misma
incluye el ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y un pensamiento basado en la
gestion de riesgos. Esta compuesta por requisitos del sistema de gestion de calidad enfocados en
los productos y servicios (ONLINE BROWSING PLATFORM, 2015).

2.1.22 Norma ISO 9004:2018

La norma ISO 9004: 2018 es un pilar para organizaciones que quieran mejorar el desempefio
general de los procesos. Se centra en ocho areas clave como: la satisfaccion del cliente, el
compromiso de los empleados, el liderazgo, la gestion de procesos, el rendimiento, relaciones con
los proveedores y la mejora continua. Esta norma introduce el concepto de “calidad
organizacional” y se enfoca en la evaluacion y analisis del desempefio para monitorear el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. El estandar proporciona varias pautas para mejorar la
capacidad (PLATAFORMA DE NAVEGACION EN LINEA, 2018).

2.2  Procesos claves en la empresa

2.2.1 Enllantaje

El proceso de enllantaje implica asegurar que el neumatico esté sujeto a la llanta mediante una
maquina de montaje automatica y lo realiza manualmente un operador (CAISACHANA, 2020).

MARCA ROJA

MEUMATICO

45 ~ 50 mm.
| H-arO MEUMATICO
el
i 45 ~ 50 mm.
MARCA ROJA ":;1’/@-4,— VALVULA - NEUMATICO
. _:? DETALLE DE [X]

llustracion 2-5: Proceso de Enllantaje.

Fuente: (CAISACHANA, 2020 pég. 25).
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Este proceso, segun Caisachana (2020), incluye las actividades descritas a continuacion:

» Coloque el anillo en el formador de llantas.
Colocar la valvula del neumatico en la llanta.
Colocar el neumatico en la llanta.

Aplicar la pasta al neumaético.

YV VvV VYV V

Registro.
» Retire el neumatico después del recubrimiento.

2.2.2 Balanceo

Para el balanceo se utilizan pequefias pesas, normalmente las mismas son de plomo para
compensar la falta de peso del neumatico junto con la llanta, evitando asi problemas de galope,
movimientos y vibraciones del volante a velocidades superiores a 80 km/h (CAISACHANA,
2020).

2.2.3  Proceso de nitrégeno

Proceso mediante el cual se utiliza el nitr6geno para inflar neumaticos. Se recomienda el nitrégeno
porgue es quimicamente inerte en comparacién con el aire, reduce la oxidacién y corrosién de los
neumaticos. Ademas, el nitrégeno es menos propenso a la pérdida de presién que el aire, lo que
asegura la duracion de los neumaticos (CAISACHANA, 2020).
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia

Este estudio en funcion de la naturaleza de datos adopta un “enfoque mixto, ya que se recopilan
y analizan datos cuantitativos y cualitativos sobre las variables” (GALLARDO, 2017 pég. 15), se
calculan los indicadores para medir la variabilidad de un proceso antes y después de aplicada la
mejora. Los problemas se examinan y estructuran con pensamiento reflexivo.

3.1.1 Tipoy disefio de la investigacion

“El estudio aplicado tiene como ideal un analisis tedrico-préctico y confrontar el mismo con la
realidad” con la finalidad de resolver un problema (GALLARDO, 2017 pag. 16). Por todo esto,
se plantea que el estudio en funcidn de su propoésito es aplicado, ya que con la puesta en préactica
en la empresa del manual de procesos se busca el mejoramiento de la gestién de las areas
administrativa y operativa. La investigacion en base al nivel de conocimiento tendra un nivel
descriptivo, puesto que lo planteado por (BERNAL, 2010) “en la investigacion descriptiva se
resenan las caracteristicas o rasgos de la situacion o fenomeno objeto de estudio” (pag. 22), en
este sentido, se recolectan datos sobre la gestion de las areas administrativa y operativa.

3.1.1.1 Disefio de la Investigacién

Este estudio cuenta con un disefio no experimental porque las variables: independiente (Manual
de Procesos) y dependiente (Gestion de las areas administrativa y operativa), no se controlan ni
modifican conscientemente y se analizan en funcion de su comportamiento en el medio natural
(GALLARDO, 2017). De igual forma, el disefio es transversal porque los datos a analizar se
recolectan en un solo periodo y el anlisis tiene como objetivo explicar el comportamiento de los
datos considerando correlaciones y frecuencias.

3.1.2 Alcance

El presente trabajo de titulacion examina la situacion real de la gestion de las areas administrativa
y operativa de la empresa. El analisis esta enfocado en las actividades, procesos, procedimientos
y actores que conforman el conjunto de la institucion. La recoleccion de datos se desarrollara en
el ultimo bimestre del afio 2023, respetando el cronograma planificado para el desarrollo de la
investigacion.

3.2 Técnicas y herramientas de recoleccion de datos

3.2.1 Técnicas

Encuesta: Se desarrollard una encuesta dirigida a los trabajadores de las areas administrativa y

operativa con la finalidad de definir la situacion actual de la empresa.
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Observacién: Se establecié un proceso de observacion de las areas administrativa y operativa
para conocer cdmo se realizan las actividades e ir conociendo los procesos de la empresa.
Andlisis documental: Se realiz6 un analisis de las fuentes de informacion existente en las areas
de estudio a partir de la documentacidn que se maneja en la empresa y sustenta los procesos.
3.2.2 Herramientas

Cuestionario: Se realizd un cuestionario de 9 preguntas dirigidas a los empleados de las areas
administrativa y operativa con la finalidad de conocer cdmo se gestiona las actividades en la
actualidad en la empresa. Anexo A.

Ficha de Observacion no estructurada: Este instrumento sirvid para recopilar informacion de
las observaciones que se realizaron en la empresa sobre el funcionamiento y el desarrollo de las
actividades, Anexo B.

Ficha de Registro Documental: Este formato se utilizd para organizar todas las notas tomadas
sobre el registro documental que se realizd en la empresa. Anexo C.

3.2.3 Procesamiento de la informacion.

Para procesar la informacion obtenida en el cuestionario se emplearon herramientas de ingenieria
industrial, como los diagramas de Ishikawa, Pareto y SIPOC, ademéas de Microsoft Excel para la
elaboracion de gréficos estadisticos. A continuacion, se proporciona una descripcion detallada de
estas herramientas.

1- Diagrama Ishikawa.

Se utiliz6 en el analisis de la situacién actual para definir las causas que influyen en la mala
gestién de los procesos en la organizacién, apoyados por la informacion obtenida durante la
realizacion del cuestionario mencionado anteriormente.

2- Diagrama de Pareto.

Esta herramienta sirvid para ponderar las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa y
determinar cual de ellas tienen mayor incidencia en el problema general de la investigacion.
3- Diagrama SIPOC.

Este diagrama se cred con el propdsito de comprender las interrelaciones entre los procesos
internos, con el fin de posteriormente elaborar un mapa de procesos para la organizacion.

3.3 Desarrollo metodolégico

Etapa 1: Realizar un andlisis actual del area administrativa y operativa de la empresa Riollanta
Importaciones.

1- Revision bibliogréfica.
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4-

Desarrollo de encuesta para definir cuales son los problemas que més afectan en la gestion
de las areas administrativa y operativa.

Procesamiento de la informacion detectada en la encuesta a través de los diagramas de
Ishikawa y Pareto.

Identificacion de los problemas existentes.

Etapa 2: Establecer un flujo de procesos para cada actividad importante dentro del éarea

administrativa y operativa.

1-

2-

En esta etapa se procede a definir los flujos de proceso y las interrelaciones de los
procesos utilizando la herramienta SIPOC.

Realizar el Mapa de Procesos de la entidad.

Etapa 3: Desarrollar e implementar el Manual de Procesos enfocado en una gestion por procesos,

para las areas administrativa y operativa.

1-

Desarrollo del Manual de Procesos en funcién de la norma I1ISO 9001:2015. Gestion de
Calidad.

Creacion de un equipo de implementacion y control del manual de la empresa.
Desarrollo de la planificacion de todas las actividades a ejecutar.

Implementacion del Manual de Procesos de la empresa.

Evaluacion de los KPIs.

Se especifican estas actividades en la siguiente ilustracion, describiendo las fases de ejecucion de

la investigacion.

Realizar un analisis actual del  Establecer un flujo de procesos
area administrativa y operativa  para cada actividad importante
de la empresa RIOLLANTA  dentro del area administrativa y
IMPORTACIONES. operativa.

Desarrollar el manual de
procedimientos enfocado en
una gestion por procesos, para
las éareas administrativa vy
operativa.

llustracion 3-1: Fases de ejecucion de la Investigacion.
Realizado por: Llano, R., 2023.
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3.4 Descripcién de la empresa

La empresa Riollanta Importaciones fue fundada hace 9 afios para dar solucién a una necesidad
en la ciudad de Riobamba. Su objetivo siempre ha sido brindar un servicio de calidad en la venta
al por mayor y menor de aros y heumaticos para el sector automotor de la ciudad, con propoésitos
de llegar a todo el pais. Actualmente, el equipo de trabajo de la empresa esta conformado por 18
personas en némina directa y 10 de manera indirecta, esperando seguir generando oportunidades
de empleo. La entidad ya cuenta con el certificado otorgado en la resolucion
SENADI_2022_RS_7524 por el SENADI de registro de propiedad intelectual N”702 en el
nombre y logotipo, ademé&s de un Manual de identidad corporativa.

Los procesos desarrollados en la organizacion se dividen por éareas, la administrativa y la
operativa. En el area administrativa se desarrollan los procesos de ventas, facturacion, pedido de
mercancia, proceso de envio de llantas a reencauche, proceso de garantia y despacho de
mercaderia. Por otra parte, en el area operativa se desarrolla la instalacion de neumaticos y
cambios de valvulas, enllantaje y el proceso de balaceo. En la ilustracion siguiente se especifica
el organigrama actual de la empresa.

llustracion 3-2: Organigrama de la empresa.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Fuente: Empresa Riollanta Importaciones.

Vision: Nuestro objetivo es ser una empresa de distribucién de insumos automotriz elegida a nivel

nacional por nuestro excelente servicio, calidad de productos y soluciones.
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Mision: Garantizar la comercializacion de productos de calidad y una atencién integral,

considerada y profesional en todos los servicios, brindando a los clientes una experiencia Unica y

soluciones con caracter inmediato, con exclusividad y variedad en modelos de aros y llantas.

lustracion 3-3: Logo de la empresa.

Fuente: Empresa Riollanta Importaciones.

34.1

Clientes principales
Automotores de la sierra
Gamamotors

Motor sales

Sinotruck

Concesionarios de autos

La relacion con los clientes se mantiene siempre en satisfacer las necesidades con la calidad de

los productos ofertados.

34.2
[ ]

Proveedores
Maxximundo

Stox

Autollanta

Importadora Tomebamba

Jcevcorp

La relacion con los proveedores se ha mantenido debido a la responsabilidad y el cumplimiento

de las obligaciones.
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La empresa Riollanta Importaciones se encuentra en la Av. Lizarzaburu y José Maria Egas, latitud
-1.6543312312886895, longitud -78.66564971541743, Riobamba, Ecuador.
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llustracion 3-4: Ubicacion de la empresa Riollanta Importaciones.
Fuente: (GOOGLE MAPS, 2023) .

3.4.3 Matriz FODA actual de la empresa

llustracion 3-5: Matriz FODA de la empresa.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Fuente: Empresa Riollanta Importaciones.
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3.4.4 Descripcion de las areas administrativa y operativa.
3.4.4.1 Area administrativa

1. Proceso de ventas: atencion al cliente.

El proceso inicia cuando el cliente llega a la tienda y es recibido por un asociado de ventas. En
este punto se ofrecen los productos disponibles y se asiste al cliente en la seleccién. Si el cliente
elige un producto, el proceso avanza hacia la facturacion, de lo contrario se da por concluido.
Durante la facturacion (recopilacion de datos de la factura), se pregunta a los clientes si desea
afiadir servicios de instalacion del producto. En caso afirmativo se enviara la orden de trabajo
para que pueda acudir al taller (segln turno), y se comunica el nimero de factura al almacén para
preparar el producto del cliente. Si el cliente no desea instalar el producto se envia al almacén
desde la bodega para entregar al cliente.
2. Proceso de pedido, recepcion y clasificacion de mercaderia

El proceso comienza con la creacidn de un pedido que se envia al proveedor. Cuando el producto
llega a la empresa, se comprueba el producto recibido utilizando la guia de transporte. Si el
producto no cumple con los requisitos, serd devuelto. Luego se realiza la clasificacién segun el
tipo 0 modelo de aros y se codifican las cajas segln la guia de transporte del proveedor. A
continuacion, se extraen de cada caja diferentes tipos de aros y se exponen en el almacén. Los
aros retirados se marcan con los codigos correspondientes, se genera un recibo de las cajas al
almacén y finalmente las cajas se clasifican segun el nimero de rin.
3. Proceso de Contabilidad.

El proceso da inicio con el ingreso de la factura, ya sea a través del cruce o ingreso de datos en el
sistema (cruce o ingreso). A continuacion, se comprobard la factura en caso de detectar algin
problema, no se ingresard al sistema, de lo contrario, se realizard una retencion y se establecera
el método de pago. Los pedidos, entradas de compras, facturas y retenciones deben archivarse.
Una vez completada esta etapa, se procede a la contabilizacién y envio de la retencion de
impuestos, culminando asi el proceso.

4. Proceso de envio de las llantas a reencauche.

Este proceso lo desarrolla el asistente contable a partir de la recepcidn de la orden de trabajo. En
primer lugar, se completa la orden de trabajo especificando la cantidad de llantas y el tipo de
trabajo requerido. Posteriormente, se reciben las llantas para reencauche y se coloca en perchas
para su posterior envio al proceso de reencauche, es importante mencionar que este proceso es
realizado por otra empresa. El tiempo estimado de devolucion de los neumaticos reencauchados

es de aproximadamente 10 dias. Después de este periodo de espera, se recibe las llantas y se
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compara con la orden de trabajo para asegurar de que coincida en nimero y tipo de banda de
rodadura con la llanta original enviada. Si todo esta correcto, el proceso termina. Sin embargo, si
se observa alguna discrepancia, como un tipo de modelo diferente o una cantidad incorrecta, se
procedera a su devolucion.

5. Proceso de garantia.

El proceso inicia cuando un asistente contable recibe una factura del cliente y verifica que la fecha
este dentro de un afio de garantia. En caso contrario la garantia no sera aplicable. Para recibir la
garantia se procede a completar el formulario de reclamo. Luego, se solicita al cliente que presente
el documento de identidad para adjuntarlo a la factura. Si no se cumplen estos requisitos, el
proceso se detiene, de lo contrario se envia una copia de la factura, cédula de identidad y
formulario de reclamo a la empresa responsable de asegurar el reemplazo de las llantas. Los
neumaticos son recibidos y enviados a la empresa responsable del proceso. Una vez aprobada la
garantia, el cliente deberd abonar el 20% de la garantia, mientras que la empresa pagara el 80%
restante y el proceso finalizara.

3.4.4.2 Area operativa

1. Proceso de despacho de mercaderia.

El proceso de despacho de mercaderia comienza cuando el jefe de almacén recibe la factura del
departamento de contabilidad a través de WhatsApp. En la factura, se verifica si el neumatico es
para ser instalado o entregado al cliente, y se confirma también en el sistema si el producto esta
disponible en estanteria. Si el producto esta disponible, se prepara para ser entregado al cliente.
El producto se envia a la bahia y, si es necesario, se realiza la instalacion. Las 6rdenes de envio
se firman y se archivan adecuadamente para su registro. En caso contrario, si el cliente no desea
continuar con la instalacion, se enviara al almacén, se firmard y archivara la orden de envio.

2. Proceso de instalacion de neumatico y cambio de valvulas.

El proceso comienza con el ingreso del vehiculo al taller. Se estaciona el vehiculo y se solicita la
factura al cliente para confirmar el turno asignado. A continuacidn, se realiza una inspeccién del
vehiculo utilizando una lista de control de recepcion (check list), el vehiculo se estaciona en la
bahia correspondiente y se pregunta al cliente sobre el servicio que desea realizar. Luego, se
embarca el vehiculo con un gato hidraulico para retirar las tuercas con una pistola neumatica con
el objetivo de retirar los neumaticos y cambiar las valvulas. Después, se procede a enllantar los
neumaticos nuevos y realizar el proceso de balanceo. Una vez montados los neumaticos nuevos,
se aprietan las tuercas con la pistola neumética y se verifica el ajuste. A continuacion, se solicita

al cliente que firme la orden de trabajo y se le consulta si desea llevarse los neumaticos usados.
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Si el cliente pide llevéarselos se los entrega, de lo contrario el técnico los envia al area de reciclaje.
Finalmente, se realiza un check list de verificacion de entrega y se le pide al cliente que la firme.

3. Proceso de enllantaje.

El proceso de enllantaje comienza con la preparacion del neumatico y la rueda por parte del
técnico, quien aplica grasa en el interior del neumatico para facilitar la instalacion en la rueda. A
continuacion, la llanta se coloca en la maquina enllantadora y se fija con un brazo de montaje. El
técnico verifica que los puntos de referencia de la llanta estén correctamente alineados en una
posicion adecuada para luego colocar el neumatico en la parte superior del rin. Posteriormente,
se fija el neumatico a la Ilanta golpedndolo con una varilla de metal. Una vez fijado el neumético,
se retira el brazo de montaje y la tapa de la valvula. Seguidamente, se conecta una manguera de
aire para inflar los neumaticos (en este punto el aire que utilizan ya tiene nitrégeno), se verifica
la presion de aire del neumatico correspondiente con un mandmetro. Una vez alcanzada la presion
adecuada, se retira la manguera de aire y se coloca la tapa de la valvula. Finalmente se retira el
neumatico.

4. Proceso de Balanceo.

El técnico coloca el neumatico en el soporte de la maquina equilibradora e inserta una tuerca para
asegurar el neumatico en la maquina. Se verifica que el neumatico esté fijo en el soporte para
después retirar los contrapesos del neumatico con una espatula. A continuacion, se comprueba el
diametro de la llanta mediante el calibre de la maquina y el valor determinado por la llanta se
observa en la pantalla de control. Se coloca el tapacubos y se observa en la pantalla de control
cuanto peso se necesita en cada lado del neumatico para mantener el equilibrio adecuado. Se abre
el cobertor de rueda y se configura en la pantalla de control la ubicacion en la cual se requiere ser
equilibrado. Luego, se limpia la llanta con un cepillo de alambre y se coloca el peso plegable en
la llanta segun las especificaciones del equilibrador. Posteriormente, se coloca el cobertor de
rueda y se verifica si la pantalla de control muestra cero, lo que indica que el neumatico esta
equilibrado. De lo contrario, se debera ejecutar el proceso nuevamente. Finalmente, se retiran las
etiquetas de los neumaticos nuevos, se aflojan las tuercas y se desmonta el neumatico del soporte.

5. Proceso de recepcion de mercaderia.

Una vez que las 6rdenes de compra han pasado por el filtro de revision de gerencia, el proceso
inicia con la revision de las guias del transportista. Posteriormente, se realiza la comparacion entre
las guias y las 6rdenes de compra; si estas coinciden se recibe el producto, (existen casos en los
que no esté la orden, pero el producto se ha solicitado al proveedor, el jefe bodega confirma con

el gerente si el producto fue solicitado o no, caso contrario se devuelve). En el caso de que el
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producto coincida con la orden, pero las caracteristicas del producto no coinciden con lo
solicitado, se devuelve. Se verifica nuevamente si el producto fisico llega completo segun las
guias. Posteriormente, se procede a ordenar el producto en bodega segun la marca y medida. Por
el tltimo el jefe de bodega procede a ingresar los datos correspondientes de la mercaderia recibida
en el sistema.

6. Proceso de instalacion de aros.

El proceso de instalacion de aros inicia cuando el técnico recibe al cliente, solicita la factura 'y se
verifica el turno. Luego, se procede revisar el vehiculo utilizando una lista de verificacion de
recepcion y se estaciona en la bahia correspondiente. Después, se prepara y se retira el empaque
de los aros en la bodega. Se embarca el carro utilizando una gata hidraulica y se retira las tuercas
de los neumaticos desmontandolos a continuacion. Se procede a abrir el empaque para verificar
los aros a instalar y se coloca uno de ellos en la enllantadora. Posteriormente, se retira la tapa de
las vélvulas y se coloca un protector en la parte superior del aro para que no se raye al momento
de manipularlo en la enllantadora. Seguidamente, se realiza el proceso de enllantaje y se conecta
la manguera de aire para el inflado del neumatico. Por ultimo, se retira el protector y se coloca la
tapa de las valvulas, se realiza el proceso de balanceo e instalacion del neumaético con el aro
nuevo. Finalmente, se realiza la lista de verificacion de entrega y se firma por parte del cliente
como confirmacion del servicio realizado.

3.4.5 Cuestionario

Como parte del desarrollo del proyecto, se decidi6 crear un cuestionario compuesto por preguntas
cerradas dirigidas a los empleados de la empresa. Esto permite identificar y analizar la satisfaccion
de los trabajadores como resultado de la estructura de la organizacion. En la investigacién la
poblacion la componen el total de empleados de la empresa por lo que para la muestra se tomara
la poblacion en toda su totalidad. EI formato del cuestionario se puede observar en el Anexo A.

Seguidamente, se realiza el analisis de los resultados del cuestionario por preguntas.
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Pregunta Nro.1: Cuando ingreso a trabajar en RIOLLANTA IMPORTACIONES, ;se le entreg6
algun documento escrito donde consten sus funciones y actividades?

Tabla 3-1: Resultados del Analisis pregunta Nro. 1.

Alternativa |No. de encuestados | Resultado (%)

Si 7 25
No 21 75
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

Cuando ingresé a trabajar en RIOLLANTA
IMPORTACIONES, ;sele entreg6 algun documento escrito
donde consten sus funciones y actividades?

B Si

® No

llustracion 3-6: Resultados del anélisis pregunta Nro. 1.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Del total de empleados encuestados, el 75% afirmé que no se les proporcioné una explicacion

escrita del rol y actividades del puesto al incorporarse, mientras que el 25% dijeron que si. Por lo

que se demuestra la necesidad de un Manual de Procesos para guiar el desarrollo laboral de los

empleados.
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Pregunta Nro. 2: ;Las operaciones o actividades que usted realiza son diferentes a las de otras
personas que estan en otro puesto de trabajo?
Tabla 3-2: Resultados del andlisis pregunta Nro. 2.

Alternativa [No. de encuestados | Resultado (%)

Si 20 71
No 8 29
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

JLas operaciones o actividades que usted realiza son
diferentes a las de otras personas que estan en otro puesto
de trabajo?

mSi

mNo

llustracion 3-7: Resultados del andlisis pregunta Nro. 2.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Como se muestra en la ilustracion, el 71% de los empleados encuestados confirma que las

actividades o funciones que realizan son diferentes a los demés empleados, mientras que el 29%
restante indica lo contrario, es decir, las actividades o funciones que realizan son diferentes. Desde
la perspectiva de otras funciones, los procesos que realizan son los mismos que otras funciones,
por lo que se puede comprobar que existe repeticion de funciones y actividades, que es uno de los
problemas que esta presente en diferentes organizaciones con los retrasos en los procesos. Por lo
que se hace importante utilizar el Manual de Procesos para limitar las actividades de cada

empleado.
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Pregunta Nro. 3: ;/Se le ha explicado hasta donde llegan sus tareas y el por qué no confundirlas
con el de otro trabajador?
Tabla 3-3: Resultados del analisis pregunta Nro. 3.

Alternativa | No. de encuestados | Resultado (%0)
Si 6 21
No 22 79
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

.Sele ha explicado hasta donde llegan sus tareasy el por
qué no confundirlas con el de otro trabajador?

| Sj

® No

llustracion 3-8: Resultados del andlisis pregunta Nro. 3.

Realizado por: Llano, R., 2023.
El 21% de los empleados indicaron que se les proporciona una explicacion clara sobre la extension

y la manera de realizar su trabajo, mientras que el 79% restante no recibié dicha explicacion. Se
evidencia confusion por parte del personal respecto de las actividades que deben realizarse y esto
esta provocando retrasos en el proceso. Para mejorar la eficiencia de las actividades internas, es

importante documentar estas actividades.
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Pregunta Nro. 4: ;Existen procedimientos de Control Interno debidamente documentados en su
empresa?
Tabla 3-4: Resultados del analisis pregunta Nro. 4.

Alternativa [No. de encuestados [ Resultado (%0)

Si 2 7
No 26 93
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

JExisten procedimientos de Control Interno debidamente
documentados en su empresa?

W Sj

® No

llustracion 3-9: Resultados del andlisis pregunta Nro. 4.

Realizado por: Llano, R., 2023.
El 93% de los empleados respondié que no existe evidencia de procedimientos de gestion

debidamente documentados, mientras que el 7% afirmé que si existe documentacion al respecto.
Esto indica descontrol, por lo tanto, provoca mucho tiempo de inactividad y desperdicio de
material. Para evitar perder tiempo y recursos, las reglas de control interno deben ser conocidas

por todos los empleados de la empresa.
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Pregunta Nro. 5: ¢Considera que los procedimientos administrativos de la empresa deben

mejorarse?
Tabla 3-5: Resultados del analisis pregunta Nro. 5.

Alternativa |No. de encuestados | Resultado (%0)

Si 21 75
No 7 25
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

. Considera que los procedimientos administrativos de la
empresa deben mejorarse?

mSi

® No

lustracion 3-10: Resultados del anélisis pregunta Nro. 5.

Realizado por: Llano, R., 2023.
El 75% de los encuestados expres6 la opinion de que los procedimientos deberian ser mejorados,

mientras que el 25% respondié que los procedimientos no deberian ser cambiados. Lo que se
evidencia la insatisfaccion de los trabajadores con el manejo de los procedimientos dentro de la
empresa. Se deben implementar procesos adecuados para mejorar el ambiente laboral entre los

empleados de la empresa.
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Pregunta Nro. 6: ;Considera que los procedimientos relacionados con su cargo estan bien

delimitados dentro de la empresa?
Tabla 3-6: Resultados del analisis pregunta Nro. 6.

Alternativa [No. de encuestados [ Resultado (%6)

Si 10 36
No 18 64
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

.Considera que los procedimientos relacionados con su
cargo estan bien delimitados dentro dela empresa?

mSi

™ No

lustracion 3-11: Resultados del anélisis pregunta Nro. 6.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Los resultados muestran que el 36% de los empleados percibe que los procedimientos que realiza

estan claramente definidos, mientras que el 64% restante indica lo contrario. Por lo tanto, es
importante definir por escrito los procesos que debe realizar cada empleado. Es necesario definir

claramente los procesos para evitar contratiempos y esto se hace creando un Manual de Procesos.
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Pregunta Nro. 7: ¢ Considera que existe un orden en las actividades en los diferentes puestos de
trabajo?

Tabla 3-7: Resultados del analisis pregunta Nro. 7.

Alternativa [No. de encuestados [Resultado (%),

Si 7 25
No 21 75
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

. Considera que existe un orden en las actividades en los
diferentes puestos de trabajo?

HSi

® No

lustracion 3-12: Resultados del andlisis pregunta Nro. 7.

Realizado por: Llano, R., 2023.
El gréfico anterior detalla los resultados de la encuesta realizada. EI mismo muestra que el 25%

de los encuestados percibe un orden adecuado para las actividades, mientras que el 75% no
encuentra un orden adecuado para las actividades. Cabe sefialar que este problema ha provocado
obstaculos y retrasos en la comercializacion de productos. Por lo que se hace importante ordenar

las actividades segun la importancia y requisitos.
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Pregunta Nro. 8: ;Considera que los compafieros de trabajo tienen conocimiento de las

actividades gue tienen que realizar?
Tabla 3-8: Resultados del analisis pregunta Nro. 8.

Alternativa [No. de encuestados [ Resultado (%)

Si 10 36
No 18 64
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

,Considera que los companeros de trabajo tienen
conocimiento de las actividades que tienen que realizar?

mSi

® No

llustracion 3-13: Resultados del andlisis pregunta Nro. 8.

Realizado por: Llano, R., 2023.
Segun los resultados presentados anteriormente, el 36% indic6 que sabe qué hacer, pero la mayor

parte del tiempo no ejecutan las actividades, mientras que el 64% afirmo que no sabe qué hacer
en el trabajo. Por ende, se hace relevante documentar todas las actividades, funciones y procesos
de la empresa e informar a los empleados sobre las obligaciones que tiene cada uno de ellos con

respecto a su puesto de trabajo.
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Pregunta Nro. 9: ;Considera que es necesario la implementacion de un Manual de Procesos en
la organizacion?

Tabla 3-9: Resultados del analisis pregunta Nro. 9.

Alternativa |No. de encuestados | Resultado (%0)

Si 24 86
No 4 14
Total 28 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

;Considera que es necesario la implementacion de un
Manual de Procesos en la organizacion?

B Si

= No

lustracion 3-14: Resultados del anélisis pregunta Nro. 9.

Realizado por: Llano, R., 2023.
El 86% estuvo de acuerdo en la necesidad de implementar el Manual de Procesos, mientras que

el 14% expreso estar en desacuerdo. Estos resultados reflejan la importancia que la empresa
atribuye al desarrollo e implementacion de un Manual de Procesos para apoyar a los empleados
y evitar actividades repetitivas e innecesarias.

Resultado general

Después de analizar los resultados del cuestionario realizado a los empleados de Riollanta
Importaciones, se han identificado varios aspectos criticos que afectan la eficacia y eficiencia de
la empresa. En primer lugar, se observa que el 75% de los empleados encuestados indicaron que

no se les proporciond una explicacion escrita de las funciones y actividades al unirse a la empresa.
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Ademas, el 86% de los encuestados expresaron su acuerdo sobre la importancia de implementar
un Manual de Procesos en la empresa. Esta alta proporcién de empleados que reconocen la
importancia de contar con procedimientos documentados sugiere una fuerte demanda interna para
mejorar la gestion de procesos dentro de la empresa.

Otro dato relevante es que el 64% de los empleados afirmaron no saber qué actividades realizar
en el trabajo, lo que indica una falta de orientacion y estructura en la ejecucion de tareas. Esto se
debe a que actualmente los empleados realizan el trabajo basandose en la experiencia, y esto esta
provocando retrasos en los servicios y la comercializacion, incurriendo en pérdidas financieras y
de clientes. Por lo anterior, es importante que la empresa Riollanta Importaciones adopte un
manual de procesos con el fin de optimizar significativamente el tiempo de trabajo, mejorar la
productividad, el desempefio y convertirse en una empresa competitiva a nivel nacional.
Diagrama de Ishikawa

Una vez analizados los resultados del cuestionario, se elabora el diagrama de Ishikawa, el cual

determina que el problema central de la investigacion es la mala gestion de los procesos en la

Diagrama de Ishikawa

organizacion.

Métodos

Falta de procedimientos en las &reas
administrativa y operativa.

Las actividades se realizan de forma
empirica.

Mala gestién de los

procesos de la
empresa

No existe control de las actividades y los
procesos por parte de Direccion.

No se implementa ningun sistema de control para
supervisar como se realizan las actividades.

No estan definidas las funciones vy
responsabilidades de los trabajadores.

No tienen conocimiento de cuél es el alcance de

sus funciones.
Mano de obra

lustracién 3-15: Diagrama de Ishikawa.

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Diagrama de Pareto

Basandonos en los problemas identificados mediante la encuesta y procesados a través del
diagrama de Ishikawa, se solicitd a los trabajadores de la empresa que calificaran el problema que
consideraban que tenia el mayor impacto en la gestién de proceso dentro de la organizacion.

Tabla 3-10: Diagrama de Pareto.

Causa Problema Frecuencia |% Participacién Acumulacion  |% Acumulado

Mala gestion de los procesos de ka

1 empresa. 20 32 20 32
No existe control de las actividades y los

2 procesos por parte de la Direccion. 17 2 87 59
No estan definidas ks funciones y

3 responsabilidades de los trabajadores. 15 24 52 83
Falta de procedimientos en las areas

4 administrativa y operativa. 11 17 63 100

Total 63 100

Realizado por: Llano, R., 2023.

Problemas encontrados en el diagnostico de la situaciéon actual

63 100 100
53 o
80
43
S
<L 60
o 33 9 Q
= g
: -
£ 23 20 2
[T L)
=4
13 32
20
3
Mala gestion de Falta de control Indefinicion de Falta de
-7 pProCesos. directivoen los funcionesy procedimientos. 0
procesos. responsabilidades.

mm Frecuencia e=@e=% Acumulado

llustracion 3-16: Diagrama de Pareto.

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Como se puede observar en la ilustracion anterior al abordar el 20% de las causas, que, a falta de
procedimientos en las areas administrativa y operativa, se le estaria dando solucion a
aproximadamente el 80% de los problemas identificados. Por lo que se propone el disefio e
implementacion de un Manual de Procesos como solucion a este problema.

3.4.6  Flujo de Procesos

3.4.6.1 Diagrama SIPOC.

Con la finalidad de comprender como funcionan los procesos en las areas administrativa y
operativa se desarrolld el diagrama de SIPOC. Se determin6 para cada uno de ellos factores como:
proveedor, entrada, proceso, salida y cliente. Con el desarrollo de esta herramienta se pretende
conocer no solo los requisitos y expectativas del cliente para el producto, sino también las
condiciones y requisitos necesarios en el insumo para garantizar que lo que se produce sea lo que
se necesita.

Area Administrativa

Tabla 3-11: SIPOC Proceso Ventas. Atencion al cliente.

STPOC Proceso de Ventas: Atencion al cliente

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Bodega Productos Se ofrecen los ldiferentes Sa]iu:litud del Ventas
productos al cliente. cliente
Ventas Factura |Facturacion Factura Bodega
Envio al almacen desde
Ventas Factwra |bodega para entregar al Producto Cliente
cliente.
. Se entregauna O.T para que
WVentas OT se dirija al taller. OT Taller
Se entrega el mimero de
Ventas Factura |factura Eftg’l bodega para la Factura y Taller
Producto Cliente

instalacion del producto.

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Tabla 3-12: SIPOC Proceso Pedido de Mercaderia.

SIPOC Proceso: Pedido de mercaderia
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Contabilidad Pedido |Generacion de pedido. Pedido Proveedores
Envio de pedidos a los
Empresa Pedido P Pedido Proveedores
proveedores.
Productos v .
Proveedores " |Recibo de la mercaderia. Pago Empresa
factura
Productos v (Ingreso de la mercaderia a la | Productos v
Proveedores Bodega
factura |bodega factura
Realizado por: Llano, R., 2023.
Tabla 3-13: SIPOC Proceso Contabilidad.
SIPOC: Proceso de contabilidad
Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Factura
Ventas Factura |Ingreso de la factura , Facturacion
Eevisada
Se genera la retencion v se Fetencion v
Ventas Factura |procede a determinar la forma de Facturacion
forma de pago. pago
Orden de
compra,
, pra. Archivo de la orden de
N ingreso de . ) ..
Facturacion compra, ingreso de compra, Archivo Facturacion
compra, .
factura v retencion.
factura v
retencion
Facturacion Archivo  |Se envia la retencidn. Retenciones |  Agencia tributaria

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Tabla 3-14: SIPOC Proceso Envio de las llantas a reencauche.

SIPOC Proceso: Envio de neumaticos a reencauche

Proveedores | Entradas Proceso Salidas Clientes
Taller o.T Se recibe la O.T o.T Auxiliar contable
Taller Oo.T Llenado de la O.T o.T Auxiliar contable

Neumaticos |Se recibe los neumaticos Neumaticos
Taller para para reencauche y se para Auxiliar contable
reencauche |coloca en las perchas. reencauche
. Neumaticos
Neumaticos , - .
. Envio de neumaticos para para Empresa que realiza
Auxiliar contable para ..
reencauche. reencauche el servicio
reencauche
y factura
Empresa que o Neumaticos
. Neumaticos . - .
realiza el [ Se recibe los neumaticos. | recibidos y Bodega
. recibidos .
servicio revisados
Realizado por: Llano, R., 2023.
Tabla 3-15: SIPOC Proceso de Garantia.
STPOC: Proceso de garantia
Proveedores | Entradas Proceso Salidas Clientes
. Serecibe la factura al Factura .
Cliente Factura . Awpliar contable
cliente. comprobada
. Formularie |Llenade del formulario d Formulari .
Contabiidad orm "ancr e"na ° orimatio de orm "ancr Awpliar contable
de dafios |dafios. de dafios
Factira e
. ID del |Solicitud de ID del clent .
Clhente . one ] € chente Ty del Amiliar contable
cliente  |para adjuntar a la factura. .
clhiente
Clhente MNeumatico |Se recibe el neumatico. MNeumatico |  Awmihar contable
Facnra e Envio del neumatico a la Facnra e
. ID del ID del | Empresa que realiza
Auxiliar contable] empresa encargada del . . .
cliente v el cliente v el el servicio
. |proceso. L
newnatco newmnatco

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Area operativa

Tabla 3-16: SIPOC Proceso Despacho de Mercaderia.

SIPOC Proceso: Despacho de mercaderia
Proveedores | Entradas Proceso Salidas Clientes
5 ibe la factura atrave
Wentas Factura € recibe fa factira aftaves Factira Bodega
de WhatsApp. =
Factura v Se verifica si es una
Ventas 0T *  |mstalacion o entregar al Producto Bodega
’ cliente.
Facturav |Albstar el product
Ventas actra’y s prcr.uc o para Producto Bodega
0T entregar al cliente.
Factura, |Se enwia el producto a la
. . .| Producto .
Bodega OTv |bahia en donde se realizard | Cliente
. .. instalado
Producto |la instalacion.
Se firma la orden de 0T firmada
Bod OT . . Tall
ocdesa despacho vy se archiva. v archivada =

Realizado por: Llano, R., 2023.

Tabla 3-17: SIPOC Proceso Instalacion de neumatico y cambio de valvulas.

SIPOC Proceso: Instalacion de neumatico y cambio de valvulas
Proveedores | Entradas Proceso Salidas Clientes
Cliente Vehiculo |Ingreso del vehiculo. Vehiculo Taller
. Solicitar la factura
Cliente Factura e y Factura Taller
verificar el turno.
. |Verificar el carro con un Check list
Taller Check list ] ., , Taller
check list de recepcion. del vehiculo
- Realizar el proceso de Neumaticos
Neumaticos .
Taller balanceo de los nuevos nuevos Cliente
nuevos L
neumaticos. balanceados

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Tabla 3-18: SIPOC Proceso de Enllantaje.

SIPOC: Proceso de enllantaje

Proveedores | Entradas Proceso Salidas Clientes
Ventas Factura [Preparar los neumaticos. | Neumaticos Taller
. Neumaticos i
Taller Factura |Proceso de enllantaje. Cliente
enllantados

Realizado por: Llano, R., 2023.
Luego de la elaboracion de los diagramas SIPOC, se pudo conocer el flujo de proceso de la

empresa y las interrelaciones entre los procesos. Esta herramienta proporcion6 una comprension

maés adecuada de como operan los procesos en la organizacion. A partir de esta informacion, se

procedi6 a crear el Mapa de Procesos correspondiente a la empresa objeto de estudio, permitiendo

visualizar de manera integral la secuencia y los puntos clave de cada proceso.
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llustracion 3-17: Mapa de Procesos propuesto.
Realizado por: Llano, R., 2023.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Luego de revisar los resultados del analisis de la situacion actual de la empresa, se manifiesta la
implementacion del Manual de Procesos como una alternativa de solucion al problema de
optimizar el tiempo de ejecucion de los procesos y funciones de la empresa. Esta herramienta
permitird facilitar la realizacion de las actividades y asi lograr mejoras en el control interno de la
organizacion.

4.1 Desarrollo del Manual de Procedimientos

El desarrollo del Manual de Procesos propuesto tiene la finalidad de controlar las actividades que
se realizan en la empresa con el fin de agilizar los procesos y obtener informacién adecuada y
confiable para las correctas decisiones de gestion.

El Manual de Procesos estara conformado por los siguientes acapites:

Indice: Se detalla la lista de capitulos o secciones que conforman el cuerpo del documento.
Introduccidn: Tiene como objetivo proporcionar una visioén general del Manual de Procesos.
Antecedentes: Describe la historia y la evolucion de la empresa resaltando eventos o cambios
significativos que han llevado a la necesidad de documentarlos.

Marco Normativo: Se detalla las normas a las cuales esta sustentado el Manual de Procesos.
Misién: Misién de la empresa.

Vision: Vision de la empresa.

Objetivo del Manual: Tiene la finalidad de explicar el prop6sito del manual de procedimientos.
Alcance: Se detallan las &reas que abarcara el manual de procedimientos.

Mapa de Procesos: Se detalla el mapa de procesos de la empresa, donde se aprecian 10s procesos
y las interrelaciones segun las categorias.

Procedimientos: (Descripcion del Proceso) Documentacion de todos los procesos realizados en
un procedimiento en formato narrativo y secuencial en forma de tabla, incluyendo el nimero de
la actividad y el area a la que pertenece.

Diagrama de Flujo: Representa las interrelaciones de las actividades de cada proceso.
Formatos e Instructivos: Instructivos que forman parte de los procedimientos.

El manual se puede observar en el Anexo D.

4.2  Creacion del equipo para la implementacion y control del Manual de Procesos.

Con la finalidad de implementar y controlar la eficiencia de este Manual de Procesos, se creara
un comité conformado por los jefes de area quienes estaran encargados de planificar las

actividades que se realizaran para la implementacion y el control.
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4.3 Planificacion para la implementacién y el control del Manual de Procesos.

Se detalla a continuacién el cronograma de implementacién del Manual de Procesos en las areas
administrativa y operativa de la empresa. Cabe mencionar que los controles se realizaran
mensualmente por el mismo comité.

Tabla 4-1: Cronograma de implementacion y control del Manual de Procesos.

Fases Semanal | Semana?2 | Semana3 | Semana4
Planificacion
Disefio del Manual de Procesos
Capacitacion
Evaluacién de los KPI's

Realizado por: Llano, R., 2023.

4.4 Implementacion del Manual de Procesos

La implementacion y el control del Manual de Procesos se realizara de acuerdo con el cronograma
planificado con la ayuda del comité responsable de esta actividad. Durante el proceso de
implementacion se realizara una sesion de socializacion y capacitacion dirigida a todos los
trabajadores de cada area, con el objetivo de dar una introduccion acerca del Manual de Procesos
y el desarrollo.

4.5 Control de la aplicacion del manual (Control de la mejora).

Con el propésito de dar seguimiento a lo establecido en el Manual de Procesos, se ha propuesto
llevar a cabo la evaluacion de los indicadores de cada proceso de manera mensual. Para ello, se
han disefiado fichas técnicas de control detalladas en el Anexo F.

45.1 Evaluacion de los KPls.

A continuacion, se procede a determinar los indicadores para medir los subprocesos de la
empresa, los mismos estaran direccionados al cumplimiento de las tareas con eficacia y eficiencia.
Para la evaluacién de los indicadores se analizaron los resultados en el periodo de un mes antes y
después de la implementacién del manual para conocer si el mismo tiene el efecto positivo

esperado en los procesos de la empresa.
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Tabla 4-2: KPIs en el area administrativa.

Area Administrativa
No. Proceso Nombre del Tipo de Formula Meta Medicion
Indicador Indicador
. . o . . _ ) x = 85%
1 Ventas: % de clientes Eficacia Cantidad de clientes satisfechos 100 Mensual
Atencidon al satisfechos Total de clientes encuestados
cliente (ISC)
2 Pedido de % de productos Eficacia Cantidad de productos conformes a especificaciones técnicas 100 x 2 95% hiensual
Mercaderia recibidos Total de productos recibidos
conformes a las
especificaciones
técnicas
3 Contabilidad | % de facturas | Eficiencia Cantidad facturas procesadas correctamente 100 x 2 95% Mensual
procesadas Total de facturas procesadas
coffectamente
4 Envie de las | % de Eficiencia Cantidad neuméticos conformesala 0.T 100 * = 90% Menzual
Nantas a | neumaticos Total de neumiticos recibidos :
reencauche recibidos
conforme ala 0.
T
. i . L . . x = 80%
5 Clarantia % de garantias Eficiencia Cantidad de garantias aprobadas 100 Menzual
aprobadas Total de garantias solicitadas

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Tabla 4-3;

KPIs en el area operativa.

Area Operativa
MNo. Proceso Nombre del Tipo de Farmula Meta Medicidn
Indicador Indicador
1 Despacho 'i" % de productos Eficacia Cantidad de productos despachados correctamente 100 x = 90% hlensual
Y
mercaderia | gecpachados Taotal de productos despachados
correctaments
p- Instalacion % de clientes Eficiencia Cantidad de clientes satisfechos 100 x 2 85% Mensuval
: L
de satisfechos Total de clientes encuestados
neumitico ¥ {ISC}
cambio de
valvulas
i Enllantaje %4 de llantas Eficiencia Cantidad de llantas procesadas correctamente 100 x 2 95% lensual
&
procesadas Total de llantas procesadas
corfectaments
4 Balances | % neumaticos | Eficiencia Cantidad de neumdticos procesados correctamente 100 x 2 93% Wensual
L]
procesados Total de neumaticos procesados
correctaments
5 Recepcién | % de productes | Eficiencia Cantidad de productos conformes a especificaciones técnicas 100 x z 90% Mensuval
de recibidos Total de productos recibidos
mercaderia | conformes a las
especificaciones
técnicas
& Instalacién | % de clientes Eficacia Cantidad de clientes satisfechos 100 x = B5% hdensual
= L
de aros satisfechos Total de clientes encuestados
(IEC)
Realizado por: Llano, R., 2023.
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Es importante destacar que anteriormente la empresa no contaba con métricas de desempefio para
medir la eficiencia y a la eficacia de los procesos, a raiz del disefio e implementacion del Manual
de Procesos realizado se estipularon KPI’s para medir el desempeno de las actividades. Se realizo
una evaluacion de estos indicadores antes y después de poner en marcha el manual de
procedimientos, los resultados estan detallados en las tablas que se muestran a continuacién.

Tabla 4-4: Evaluacion de los indicadores del Area Administrativa.

Area Administrativa
No. Proceso Nombre del Indicador Calificacion antes Calificacion después
1 Ventas: % de clientes satizfechos (ISC) T1.5% 83.4%
Atencion al
cliente
2 Pedido de %e de productos recibidos £3.4% 02.8%
Mercaderia conformes a las especificaciones
técnicas
3 | Contahilidad % de facturas procesadas T0.2% 06%%
colrectamente
4 Envio de las %% de neumaticos recibidos 91.5% 3. 7%
lantas a conforme alaQ. T
reencanche
5 (Garantia %% de garantizs aprobadas 71.8% 87.4%

Realizado por: Llano, R., 2023.

Resultados de la evaluacidn de los indicadores

0,
100 005 — 92,80% 96% o1 oo 93,70% 87,40%
) o o, ) 0,
90,00% 71,509§3 A ) 79,20% 71,80%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
% de clientes % de productos % de facturas % de neumaticos % de garantias
satisfechos (ISC) recibidos procesadas recibidos conforme aprobadas
conformes alas correctamente alaO. T
especificaciones
técnicas

M Calificacion antes W Calificacion después

llustracion 4-1 : Evaluacién de los indicadores del Area Administrativa.

Realizado por: Llano, R., 2023.
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Tabla 4-5: Evaluacion de los indicadores del Area Operativa.

Area Operativa
No. Proceso Nombre del Indicador Calificacidon antes Calificacion después
1 Despacho de 2% de productos 81.08% 01.4%
mercaderia despachados
coiTectaments
2 Instalacion de %o de clientes satisfechos 0% E4.6%
neamatico v (ISC)
cambio de
valvulas
3 Enllantaje % de llantas procesadas 20.6%% 93 7%
coiTectaments
4 Balanceo %o neumaticos 87.6% o7
procesados
coTectaments
5 Recepcion de %a de productos recibidos 51.25% 92.4%
mercaderia conformes a las
especificacionss técnicas
1] Instalacion de %o de clientes satisfechos B2%% B7. 7%
Aros {ISC)

Realizado por: Llano, R., 2023.

Resultados de la evaluacion de los indicadores

91.40% 93.70% a7%
100.00% 81.08% BO% 84.60% S 8r. 81 25%92-4(:'IHI B2% ST
90.00% 3 -
BO.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
% de productos % de clientes % de llantas % neumaticos % de productos 9% de dientes
despachados satisfechos (ISC) procesadas procesados recibidos satisfechos (ISC)

comectamente comrectamente conformes a las
especificaciones
técnicas

correctamente

M Calificacion antes M Calificacion después
lustracion 4-2: Evaluacion de los indicadores del Area Operativa.
Realizado por: Llano, R., 2023.

Luego de haber evaluado los indicadores se pudo comprobar que, aunque hay indicadores que

aun no estan en la meta deseada, se evidencia una mejora significativa con la implementacion del
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manual de procedimientos en la optimizacidn de los procesos de la empresa. Es de importancia
recalcar que estos indicadores serviran de guia para identificar malos procedimientos y ayudaran
en la resolucion de las situaciones que impidan mejorar la productividad y el servicio de la

entidad.

45



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Este estudio ha demostrado que los manuales de procesos son muy importantes para todas las
empresas, ya que ayudan a crear pautas clave para lograr la eficiencia de los recursos y facilitar
la optimizacion de los procesos.

A través del andlisis de la situacién de Riollanta Importaciones se pudo evidenciar que los
procesos en las areas administrativa y operativa se desarrollaban de forma empirica, no disponian

de un manual que ayudard a la correcta realizacion y control de las actividades.

Se establecio un flujo de procesos de las actividades en las &reas administrativa y operativa a
través de herramientas de ingenieria industrial como el diagrama SIPOC. Esto permitid definir
las interrelaciones entre estas actividades, asi como identificar las entradas, salidas, proveedores

y clientes.

La implementacién del Manual de Procesos ha resultado en una mejora significativa,
aproximadamente del 11%, especificamente en el proceso mas critico de ventas y atencion al
cliente, que es parte del area administrativa. Asimismo, en el area operativa, el proceso de
instalacién de neumaticos y cambio de valvulas experimento una mejora del 4,6%, demostrando
asi el impacto positivo y generalizado de la implementacién del manual en diferentes aspectos de

la empresa.

Se disefi6 e implemento el Manual de Procesos para la empresa objeto de estudio. En el mismo
se detallaron las actividades correspondientes para cada proceso en las areas administrativa y
operativa, ademas de incluir un diagrama de flujo y el mapa de procesos de la empresa. Estas
acciones contribuyeron a mejorar los procesos, como se evidencia en la medicion de los
indicadores que mostraron un aumento del 11.1% en el &rea administrativa y 7.56% en el area
operativa respectivamente, comparando los resultados antes y después de la implementacién del

manual.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa que se realice el control de la implementacion del Manual de Procesos

mensualmente con el fin de mantener las mejoras obtenidas en el tiempo.

Se recomienda a la organizacion el desarrollo de futuros estudios aplicando otras herramientas

como Lean Manufacturing para contribuir a la mejora continua de los procesos.
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ANEXOS
ANEXO A: ENCUESTA AL PERSONAL DE RIOLLANTA IMPORTACIONES.

Encuesta al personal de la empresa Riollanta Importaciones

Ohbjetive de la encuesta: La obtencion de informacion sobre la gestion de los procesos en la

empresa Riollanta Importaciones.

1. Cuando ingresd a trabajar en RIOLLANTA IMPORTACIONES, ;se le entregd algiin

documento escrito donde conste sus funciones y actividades?

51 NO__

2. ;Las operaciones o actividades que usted realiza son diferentes a las de otras personas

que estdn en otro puesto de trabajo?

51 NO__

3. ;Se le ha explicado hasta donde llegan sus tareas v el por qué no confundirlas con el de

otro trabajador?

SI NO__

4. ;Existen procedimientos de Control Interno debidamente documentados en su empresa?

1| NO__
5. (Considera que los procedimientos administrativos de la empresa deben mejorarse?

SI NO__

6. ;Considera que los procedimientos relacionados con su cargo estin bien delimitados

dentro de la empresa?

SI NO__
7. ;Considera que existe un orden en las actividades en los diferentes puestos de trabajo?

51 NO__

&. ;Considera que los compaferos de trabajo tienen conocimiento de las actividades que

tienen que realizar?

1| NO__

9. ;Considera que es necesario la implementacion de un Manual de Procesos en la

organizacion?

SI NO__

NOTA: Este cuestionario se realiza con fines investigativos y es de caricter anonimo.



ANEXO B: FICHA DE OBSERVACION NO ESTRUCTURADA.
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Ficha de Observacion no estruciurada

1- Dratos Generales

Mombre:

Fecha:

Tiempo de Observacidn:

Area:

Proceso:

1. Descripciin de la Observaciin.
Descripeibn de las actividades:

Dhescripeibn del ambiente laboral:

Deseripeitn del comporamiento [conductas observadas):




ANEXO C: FICHA DE REGISTRO DOCUMENTAL.

- Empresa Riollanta Importaciones Versidn | 01
piIaELANTA Pigina | Tde 1
Ficha de Registro Documental | Fecha | Febrero 2024

1- Datos Generales

Fecha de revision:

Fecha de emision:

Caracteristicas:

Mombre del Documento:

Ficha de Registro Documental

Descripcion:




ANEXO D: MANUAL DE PROCESOS.

RIOLLANTA IMPORTACIONES

MANUAL DE PROCESQOS

2024




PRESENTACION

En este documento se detalla todo lo referente al Manual de Procesos de las areas administrativa

y operativa en la empresa Riollanta Importaciones.




1.
1.
V.

VI.
VII.
VIII.
IX.

INDICE

INTRODUCCION
ANTECEDENTES
MARCO NORMATIVO
MISION

VISION

OBJETIVO DEL MANUAL
ALCANCE

MAPA DE PROCESOS
PROCEDIMIENTOS

Proceso de ventas: Atencion al cliente.

Proceso de pedido, recepcion y clasificacion de mercaderia.
Proceso de Contabilidad.

Proceso de Envio de las llantas a reencauche.

Proceso de Garantia.

Proceso de Despacho de mercaderia.

Proceso de Instalacion de neumatico y cambio de valvulas.
Proceso de Enllantaje

Proceso de Balanceo

Proceso de Recepcion de mercaderia.

. Proceso de Instalacion de aros

FORMATOS E INSTRUCTIVOS
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1. INTRODUCCION
El presente Manual de Procesos tiene como objetivo proporcionar una guia de las diversas
actividades que se realizan en Riollanta Importaciones, documentandolas de manera sencilla,
objetiva, secuencial, estandarizada y detallada. Asegurando su Optimo funcionamiento y

desarrollo.

2. ANTECEDENTES
La empresa Riollanta Importaciones fue fundada hace 7 afios para dar solucion a una necesidad
en la ciudad de Riobamba. Su objetivo siempre ha sido brindar un servicio de calidad en la venta
al por mayor y menor de aros y neumaticos para el sector automotor de la ciudad, con propositos
de llegar a todo el pais. Actualmente, el equipo de trabajo de la empresa esta conformado con 18
personas en ndmina directa y 10 de manera indirecta, esperando seguir generando oportunidades
de empleo. La entidad ya cuenta con el certificado otorgado en la resolucion
SENADI 2022 RS 7524 por el SENADI de registro de propiedad intelectual N”702 en el
nombre y logotipo, ademéas de un manual de identidad corporativa.
Los procesos desarrollados en la empresa se dividen por areas, la administrativa y la operativa.
En el drea administrativa se desarrollan los procesos de ventas, facturacion, pedido de mercancia,
proceso de envio de llantas a reencauche, proceso de garantia y despacho de mercaderia. Por otra
parte, en el area operativa se desarrolla la instalacion de neumaticos y cambios de valvulas,
enllantaje y el proceso de balaceo.
3. MARCO NORMATIVO

Las normas en las que esta sustentado este manual son:

ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de la Calidad.

ISO 9004:2018. Gestion de la Calidad

4. VISION

Nuestro objetivo es ser una empresa de distribucién de insumos automotriz elegida a nivel

nacional por nuestro excelente servicio, calidad de productos y soluciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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5. MISION
Garantizar la comercializacién de productos de calidad y una atencién integral, considerada y
profesional en todos los servicios, brindando a los clientes una experiencia Unica y soluciones con

carécter inmediato, con exclusividad y variedad en modelos de aros y llantas.

6. OBJETIVO DEL MANUAL
El objetivo de este Manual de Procesos es servir como guia para los empleados de Riollanta
Importaciones, estableciendo procedimientos y politicas que deben implementar y mantener,
documentando diversas actividades en el lugar de trabajo.
7. ALCANCE
Este manual esta dirigido a todos los empleados de la empresa Riollanta Importaciones que
requieran el establecimiento de un sistema estandar para la ejecucion de procesos y la existencia
de documentacion completa y actualizada que pueda ser monitorizada en la gestion diaria de la

empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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9. PROCEDIMIENTOS

Cadigo: RL1- AD - 01

PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE VENTAS: Version:
ATENCION AL CLIENTE.
Elabora:
Autoriza:

Area: Administrativa

Paso Responsable Actividad
1 Vendedor Se recibe al cliente.
2 Vendedor Se ofrecen los diferentes productos al cliente.
3 Auxiliar contable Facturacion.
4 Auxiliar contable Envio al almacén desde bodega para entregar al cliente.
5 Ayudante Se entrega una O.T para que se dirija al taller.
1] Ayudante Se entrega el nimero de factura en bodega para la
ingtalacidn del producto.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso de ventas: Atencidn al cliente.
se recibe al
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Cadigo: RLI-AD-02
PROCESO DE PEDIDO, RECEPCION Y Versidn:
CLASIFICACION DE MERCADERIA (AROS) Elahora:
Autoriza:
Area: Administrativa
Paso Responsable Actividad
1 Auxiliar contable Generarion de Pedido.
2 Aumiliar contable Envio de pedidos a los proveedores.
3 Jefe de Bodega v auxiliar Eecibo de la mercaderia.
contable
4 Jefz de Bodega Control de la mercaderia.
5 Jefz dz Bodega Se clasifica por tipo o modelo de aros.
& Jefe de Bodega Codificacion de cajas en base a la guia de transporte del
proveedor.
7 Jefz de Bodega Se extras un tipo de aro diferente para exhibir en el
almacén.
8 Jefe de Bodega Sefializar €] aro extraido con la  codificacion
correspondiente.
q Jefe de Bodega Se penera el ingreso de las cajas 2 bodega.
10 Jefe dz Bodega Se ordena de acuerdo con el # de rin.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso pedido, recepcion y clasificacion de mercaderia (aros)
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Caodigo: RL1- AD - 03
PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE —
CONTABILIDAD Versién:
Elabora:
Antoriza:
Area: Administrativa
Paso Responsable Actividad
1 Auxiliar contable Ingreso de la factura
2 Auxiliar contable Eevision de la factura
3 Auxiliar contable Se genera la retencién v e procede a determinar la
forma de pago
4 Auxiliar contable Archivo de 1a orden de compra, ingreso de compra,
factura v retencion
5 Auxiliar contable Se contabiliza
& Auxiliar contable Se envia la retencion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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Flujograma del proceso contabilidad.
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Cadigo: RL1- AD - 04

PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE ENVIO DE LAS | Version:

LLANTAS AREENCAUCHE
Elabora:
Autoriza:
Area: Administrativa
Paso Responsable Actividad
1 Auxiliar contable Serecibe la O.T.

Auxiliar contable

]

Llenado de 1a O.T.

Auxiliar contable

Lad

Se recibe las llantas para reencauche y se coloca en las

perchas.
4 Auxiliar contable Envio de llantas para reencauche.
5 Auxiliar contable Se recibe las llantas.
& Auxiliar contable Werificar las llantas recibidas.
7 Jefe de Bodega Se almacenan.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso de envio de las llantas a reencauche.
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Codigo: RL1- AD - 05

PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE GARANTIA Version:

Elabora:

Antoriza:

Area: Administrativa

Paso Responsable Actividad
1 Auxiliar contable Se recibe la factura al cliente.
2 Auxiliar contable Comprobacion de la fecha de garantia
3 Auxiliar contable Llenado del formulario de dafios.
4 Auxiliar contable Solicitud de ID del cliente para adjuntar a la factura.
3 Auxiliar contable Se recibe el neumatico.
& Auxiliar contable Envio del nevmatico a la empresa encargada del proceso.
7 Auxiliar contable Aprobacion de la garantia.
8 Auxiliar contable Cancelacién del 20% por parte del cliente v 30% por
parte de la empresa.

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso de garantia.
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Céadigo: RL1- OP - 01
PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE DESPACHO DE | Version:
MERCADERIA
Elabora:
Auntoriza:
Area: Operativa
Paso Responsable Actividad
1 Jefe de bodega Se rectbe La factura via Whats App
2 Jefe de bodega Se verifica =1 es una instalacidn o entregar al cliente
3 Jefe de bodega Verificar si hay existencia del producto
4 Jefe de bodega Alistar el producto para entregar al cliente
] Jefe de bodega Se envia a almacén v se firma la orden de envio v ze
archiva.
& Jefe de bodega Se envia el producto 2 1a bahiz en donde ze realizard la
instalacion
7 Jefe de bodega Se firma 1a orden de despacho v se archiva.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso de despacho de mercaderia.
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Cadigo: RL1- OP - 02
PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE I_INTSTALACI()N Versidn:
DE NEUMATICO Y CAMEIO DE VALVULAS Flaboa:
Anutoriza:
Area: Operativa
Paszo Eesponzable Actividad
1 Técnico Ingrezo del vehiculo.
2 Técnico Estacicnar el vehiculo.
3 Técnico Solicitar 1a factura v verificar el turno.
4 Técnico Estacionar el camo en la bahia comrespondiente.
3 Técnico Preguntar al cliente &l proceso a realizar.
L] Téenico Embarcar el carro con la herramienta gata hidrdulica.
7 Técnico Cuitar 123 tuercas para retivar los neumaticos.
Téecnico Reetirar la vilvula de neumitico.
a Téecnico Desllantar los neumaticos usados.
10 Técnico Enllantar los neumaticos nuevoes.
11 Técnico Beealizar el procese de balanceo de los nueves neumaticos.
12 Técnico Colocar los neumaticos nuevos.
13 Téenico Solicitar 1a orden trabajo al clisnte.
14 Técnico Hacer firmar la O.T al cliente.
15 Técnico Se realiza un check list de entrega
16 Técnico Se procede hacer firmar el check list al cliente.

Elaborado por:
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Flujograma del proceso de instalacion de neumatico y cambio de valvulas.
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Verzion:

Elabora:

Autoriza:

Area: Operativa

Paszo Responsable Actividad

1 Técnico Preparar el neumatico y el rin.

2 Técnico Colocar graza en la parte interna del neumstico.

3 Técnico Colocar 2l rin en 1a maquina enllantadora v sujetar con 2l
brazo con montaje.

4 Técnico Colocar el neumztico en la parte superior del rin.

5 Técnico Betirar el brazo de montaje.

L] Técnico Betirar la tapa de la vilvula.

7 Técnico Colocar la manguera de aire para el procese de inflado
de neumatico.

8 Técnico Verificar la presion adecuada del newmatico en el
mandmetro.

9 Técnico Reetirar la manguera de aire.

10 Técnico Colocar la tapa de la valvila.

11 Técnico Betirar el neumatico.

Elaborado por:

Revisado por:
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Flujograma del proceso de enllantaje.
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Codigo: EL1- OP - 04
PROCEDIMIENTO DEL FROCESD DE BALANCEQ —
erzidn:
Elabora:
Autoriza:
Area: Operativa
Pazo Responzable Actividad
1 Técmeo Colocar el newmatico en 2] soporte da la maguma de
halanceo.
2 Técnico Colocar las tuercas para fijar el newndtico.
3 Técmico Fyar 2] neumatice con un balancsader.
4 Téemen Verificar que el neumatico astz fijo an ol soporte.
3 Técmico Eetirar loz contrapesos del neumdtico con una ezpatula.
6 Técnico Verificar con el calibrador de la maquina el didmetro dal
Tin.
7 Tecmeo Observar an la pantalla da control el mimears obtenido
del im.
g Téemen Coleocar el cobertor da moada.
9 Téenieo Varificar en la pantallz de contrel &l peso del newmatico.
10 Técmico Abrir el cobertor da rueda.
11 Teécnico Confizurar en lz pantalla de control la ubicacion,
12 Técmeco Limpiar el rm con un cepillo de alambra para colocar
pesas plegables.
13 Téenieo Colocar Pesas plegables an ol rin.
14 Técnico Coloear el cobertor da moada.
15 Técnico Fetirar las etiquetas de loz neumiticos mevos.
18 Teécnico Aflojar las tuercas v desmontar el neumatico del soporte.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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Flujograma del proceso de balanceo.

inicio

v

colocar el neumatico
en elsoporte de la
maquina de balanceo

colocar las tuercas
para fijar el
neumatico

verificar que el
neumatico este fijo
en elsoporte

l

|

fijar el neumatico
con un balanceador

retirar los contrapesos del
neumatico con una espatula

calibrador de la maquina

verificar con el

el didmetro del rin

colocar el cobertor
derueda

|

observar en la pantalla

+

de control el numero
obtenido del rin

verificar en la
pantalla de control
el peso del
neumatico

abrir el cobertor de
rueda

limpiar el rin con un

‘

cepillo de alambre para
colocar pesas plegables

+

configurar en la
pantalla de control
la ubicacién

colocar Pesas
plegables en el rin

colocar el cobertor
derueda

aflojar las tuercas y

desmontar el neumatico

del soporte

‘

retirar las etiquetas
de los neumaticos
nuevos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Codigo: RLI-OP-05

PROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE Version:

RECEPCION DE MERCADERIA (NEUMATICOS). | Elabora:

Autoriza:

Area: Operativa

Paso Eesponsable Actividad

1 Jefe de Bodega Bevizion de lz= O. T.

2 Jefe de Bodega Revizgion de las guias del transportista.

3 Jefe de Bodega Contratacion entre la revision de las guias v las O.T.

4 Jefe de Bodega Bevision dela O T.

5 Jefe de Bodega Ordenar el producto recibido en base a la marca y
medida.

6 Jefe de Bodega Ingrezar los datos respectivos de la mercaderia recibida
en el sistema

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Flujograma del proceso de recepcién de mercaderia (neumaticos).

constatacion entre
la revision de las
guias y las O.T.

( inicio ’

A 4

revisiéon de las
o.T

v

revisiéon de las
guias del
transportista

3

revisién de la
o.T

Estd bien

Se dewuelve al
proveedor

ordenar el producto
recibido en base ala
marcay medida

v
ingresar los datos
respectivos de la

mercaderia recibida en

el sistema

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha

Fecha

Fecha




Empresa Riollanta Importaciones Version | 01

Manual de Procesos Fecha Febrero 2024

. Cadige: FL1- OP - 06
FROCEDIMIENTO DEL PROCESO DE INSTALACION
DE AROS Version:
Elabora:
Autoriza:
Area: Operativa
Pazo Reszponzable Actividad
1 Técmico Ja raciba el chiente.
2 Técmico 3e estaciona el vehiculo.
3 Técmico Verificar el carro con un check list de recepeidn.
4 Teécmeo Estacionar al camro an la bahia comespondiente.
3 Téemen Preparar y retirar 2l empague de los ares en bodega.
] Técmico Embarcar el carro con la herramienta gate hidranlico.
7 Teécmeo Betirar las tuercas de los neumaticos v desmontar.
1 Teécnico Abrir 2] empague para verificar los aros a instalar,
9 Teécmeo Colocar el aro en la enllantzdera.
10 Téenico Fetirar 1z tapa de las valulas.
11 Técmico Colocar un protector en la parte soperior del aro.
12 Técmico Proceso d= enllantaje.
13 Técmico Colocar la manguera de awe.
14 Téemco Fetirar el protector.
15 Técmico Coloear |z tapa da las vilvulas.
16 Técmico Balancao.
17 Técmico Instalarion del nenmatice con el aro nuevo.
18 Técmeo Feealizar el check list de antreza.
19 Teécmeo Firma dal cliente.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha
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Flujograma del proceso de recepcidn de instalacién de aros.

check
list

check
list

inicio

se recibe el
cliente

v

Se estaciona el
vehiculo

+

verificar el carro
con un check

list de
recepciéon

Y

estacionar el carro
en la bahia
correspondiente

v

embarcar el

carro con la .

preparar y retirar el

herramienta
gato hidraulico

empaquede los
aros en bodega

J

retirar las tuercas
de los neumaticos y
desmontar

v

abrir el empaque
para verificar los
aros a instalar

1

retirar la tapa de las
valvulas

colocar el aro en la
enllantadora

h 4

colocar un protector

proceso de

las valwulas

en la parte superior ' enllantaje
del aro
retirar el protector colocar la manguera
de aire
colocar la tapa de
P - balanceo

v

realizar el check list
de entrega

instalacién del
Nneumatico con el

aro nuevo

v

firma del cliente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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10. FORMATOS E INSTRUCTIVOS
1- Hojade Trabajo.

HOJA DE TREABATD

e —

+ CHECK LIST DE RECEPCION
DNDICADOEES DE TABELERO EMCENDIDOE

% O EroOs@08

TAPACTPOS Y OBSERVACIONES

+* CHECK LIST DE ENTEEGA 3 NO
Varificar que todas las teercas o permos estén comectzments colocados. 1
Ajustarlas sepm sea necesario wtilizando la palanca de fiserea para garanfizar un gjeste adscuada. 1

Camprobar la presitm de los nenmaticas en ks cuatto ruedss para 2segurarze de gue estén inflades [ ] [
CaECiAmEnLE.

Confirmar a1 los tapacubos ¥ las tapes de laz valnda: estan instalados v sefialardp 2l clients. (-

Preguetar al clisnte si desea conssrvar las [lantas viejzs; da lo contrario, informar que &l reciclzje [ ]
s las [leva c2da doz dizs por t2] razon vo s2 encargan

Fecordar al clisnte que el senvicie incheyd enllamtaje, balances e inflade con nitrogene, tal como [ ] [
s offecio en la vera.

Técnico Cliente

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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V:‘&laz.LANrA

%

2- Factura.
( N
R.U.C:
| FACTURA no.
2! NUMERO DE AUTORIZACION
) FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:
§ RIO LLANTA A
MEJIA CARRASCO VICTOR LEONEL m
AV, LIZARZABURU § Y JOSE MARIA EGAS CLAVE DE ACCESG
R | | T |
0984026358 - 032600341 - D9ISB15950 :'g i
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: T
AGENTE DE RETENCION:
k A J
Raztn Sooal | Nomitees y Apelbdos: RUC / C:
Fecha Emesitn: Gua de Remision;
DIRECCION: CORREOELECTRONICO:
Comgo Descrpodn Undad Cantydat PUntaw  Descustn Valor Total }
INFORMACION ADICIONAL:
CORRED ELECTRONICD: SUBTOTAL 12%
CONTROL: SLETOTAL 0%
m SUS TOTAL No Gtoeto IVA
-l
DIRECCION SUBTOTAL SIN IMPULSTOS
FORMA_PAGO. TOTAL DESCUENTD
VA L2
Farma de Pogo Velor Plazo Tiempo PROP
VALOR TOTAL
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha

Fecha Fecha
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3- Comprobante de retencién.
fﬂ uc 1
COMPROBANTE DE RETENCION
No
NUMERO DE AUTORIZACION
FECHA Y HORA DE AUTORIZACION:
RIO LLANTA AMESENTE:
Dwrecdon Matrz: AV UZARZABURU 5 Y JOSE MARIA EGAS EMISION:
Dirsccion establecamiento AV. LIZARZABURL 5 Y JOSE MARWA EGAS CLAVE DE ACCESO
e L IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIWIIIIIIIIIIIIJIHII
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD: 5| S0 2024071 BOMIG31 01000 2001
Razén Socsal / Neesbees y Apelidos:  IMPORCADIMPORTAC IONES SA RUC / €2 2300624002001
Fechs Eminitn
Comporeme Nurrarc = £ orocn Eane IMPUESTO Parcerre =S )
Tmaon Fiscal Insontie Ronencion Metancadn
FACTURA
FACTURA
FACTURA
FACTURA
INFORMACION ADICIONAL: TOTAL RETENIDO:
CORREOQELECTRONICO:
CONTROL:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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4- Orden de Compra.

f RIO LLANTA
RUC: 1803663101001
AV. LZARZABURU 5Y JOSE MARIA EGAS
- of
f N
PROVEEDOR: ORDEN COMPRA N°
CODIGO:
DIRECCION: EMISION:
TELEFONO:
- >y
:N‘ COoDIGO DESCRIPCION CAJAS |CANTIDAD|UND| PRECIO UNIT. |DESC. TOTAL b

SUBTOTAL TOTAL NETO:
DESCUENTO OTROS CARGOS
VA, 1,00%
ELABORADO, APROBADO VALOR A PAGAR: )
s 3
LA CANTIDAD DE:
RECIBI CONFORME )
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha

Fecha
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5- Ingreso a caja.

RIO LLANTA
1803663101001
f INGRESO/EGRESO DE CAJA
Caja: 001 CAJA RIOBAMBA Namero:
Cuenta: Fecha:
Cliente:
Cajero:
Concepto:
‘ Total:
\ |
VTO. BNO. CONTADOR APROBADO - GERENCIA ELABORADO POR Recibi Conforme: )
|
CONTADOR | GERENTE i
——
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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6- Ingreso a Bodega.
RIO LLANTA INGRESOS A BODEGA
AV. LIZARZABURU 5 Y JOSE MARIA EGAS N*
RECHA FECHA INGRESO :
Proveedor: Desde:
Reforencia:
Observaciones:
cobico NOMBRE CAJAS | CANTIDAD |Costo Unitario | DES, TOTAL
TOTALES:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha Fecha Fecha
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7- Orden de Reecauche.

NOMBRE
DIRECCION ...
TELEFONO
FECHA

TAMANO

ORIG/ REEN

MADE IN

DISERO
ORIGINAL

DISERO
SOLICITADO

SERIE

w o (v |e lnls |win e

OBSERVACIONES

RIOLLANTA

CUENTE

NOTA: LUEGO DE 20 DIAS SI LAS LLANTAS NO SON RETIRADAS, LA EMPRESA NO SE RESPONSABILIZA POR LAS MISMAS

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
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8- Guia de Remisién.
- RUC, 1792644305001 wrm fransmoracastro com ‘
fﬂﬂ#fﬂﬂﬂﬂ(’lé ,”” At SRUMEIST  cofieseer | cabisast a6z | 004-001-00 O_G E 186 55
%ﬂlu - o b w Mo 3 fm Oma - N 00 S Cami U s | b T l=
e B e B0 L M e o At e bea e S
omiGEN DESTIND FECMADELENVIO “l““l'“'l |' .“l'ln
=5 <3 T4 004C01000051655
REMITENTE DESTINATARIO
Nombre: Nombre:
Direccidn: Déreccion:
Tesdtono: ] €1/ RUC: Telétono: l €A/ RUC
P2A mm! DESCRIPCION DEL CONTENIDO | meoosscu %M~ V. UNTTARIO V. TOTAL
ToTAL | |roraw vl |v. asecunano| TIPO DE PAGO FLeTe:
{Reciida poc: CONT | laoicionaw:
: CREDITO ORIGEN| GURD:
Céduly; CREDITO DESTIND) j:k
Cirma Aol Romitonts Fecha Hora Firma reciby conforme ALCOBRO|  |Corte de guia $0.20/
Lmeudov l l l Dp«a‘dcr I OTAL _J
ARCHIVO =
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha

Fecha

Fecha




ANEXO E: ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Por favor, califica
EXpEriencia recients en: Riollantas Importaciones

Para cada uno de los conceptos histados dando click en la opeion mas acorde a tu expenencia
durante nuestra interaccion. 51 alguna declaracion no aplica a dicha experiencia, por favor
selecciona "Mo aplica®.

EXPERIENCIA Mala | Regulor | Buena | Excelemte | Mo Aplica

. Atenciin de nuestros empleados

. Informacion sobre el producto'servicio

. Descuentos o promociones

s

. Facilidades de pago

5. Rapidez de envio v entrega de producto

6. Calidad del producto/servicio

7. Limpieza del entorno

20e tan probable es que recomiendes nuestros productos ¥ servicios?

Muy Probable
Poco Probable
Probahle
Nada Probable
Tus sugerencias v observaciones nos ayudan a mejorar nuestro prodocto/servicio:




ANEXO F: FICHA TECNICA DEL INDICADOR.

Codigo
_ Empresa RIOLLANTA RLE-AD-IV-01
STRIoLEANTA IMPORTACIONES .
— Area administrativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de clientes Nombre del proceso | Ventas: Atencion al
satisfechos (ISC) cliente
Objetivo del Indicador Medir el % de satisfaccion de los clientes
Meta X = B5% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficacia
Formula Cantidad de clientes satisfechos 100
o
Total de clientes encuestados
Cumplimiento | Si | No |
Encargado | Jefe de Area
Cédigo |gy1ap P02
Empresa RIOLLANTA
SraioLeanTa IMPORTACIONES
— Area administrativa
Ficha Teécnica del Indicador
Nombre del Indicador % de productos Nombre del Pedido de Mercaderia
recibidos conformes | proceso
a las especificaciones
técnicas
Objetivo del Indicador Medir el % de productos recibidos conformes a las especificaciones
téenicas de los musmos
Meta X =95% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficacia
Formula Cantidad de productos conformes a especificaciones técnicas 100
Total de productos recibidos '
Cumplimiento ] | si [No |
Encargado | Jefe de Area




Codigo | RLI-AD-IC-03
Empresa RIOLLANTA
IMPORTACIONES .
Area administrativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de facturas Nombre del Contabilidad
procesadas proceso
correctamente
Objetivo del Indicador Medir el % de facturas procesadas correctamente en el 4rea de
contabilidad
Meta X = 95% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia
Formula Cantidad facturas procesadas correctamente 100
Total de facturas procesadas
Cumplimiento | si | No |
Encargado | Jefe de Area
Cﬁdigo RLI-AD-IE-04
Empresa RIOLLANTA
IMPORTACIONES _
Area administrativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de neumaticos Nombre del proceso | Envio de las llantas a
recibidos conforme a reencauche
1a0.T
Objetivo del Indicador Medir el % de facturas de neumaticos recibidos de acuerdo a las
especificaciones descritas en las O. T
Meta x = 90% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia
Formula Cantidad neumaticos conformesala 0. T 100
*
Total de neumdticos recibidos
Cumplimiento | Si [No |

Encargado

| Jefe de Area




Codigo | RLI-AD-IG-05
Empresa RIOLLANTA
IMPORTACIONES _
Area administrativa
Ficha Técnica del Indicador

Nombre del Indicador % de garantias Nombre del proceso | Garantia

aprobadas
Objetivo del Indicador Medir el % de garantias aprobadas mensualmente.
Meta x = 80% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia
Formula Cantidad de garantias aprobadas 100

*
Total de garantias solicitadas
Cumplimiento | si [No |
Encargado | Jefe de Area
Cadigo | RLI-AOQ-ID-01
___ Empresa RIOLLANTA IMPORTACIONES
BldiBLeanTA i
— Area operativa
Ficha Tecnica del Indicador

Nombre del Indicador % de productos Nombre del proceso Despacho de

despachados mercaderia

correctaments
Objetivo del Indicador Medir el % de productos despachadores correctamente en el almacén.
Meta X = 90% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficacia

Formula

Cantidad de productos despachados correctamente

= 100

Total de productos despachados

Cumplimiento

| si

[No_ |

Encargado

| Jefe de Area




Cadigo | RLI-AO-TI-02
Empresa RIOLLANTA
AlioceanTa IMPORTACIONES ) :
— Area operativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de clientes Nombre del proceso | Instalacion de
satisfechos (ISC) neumatico y cambio
de véalvulas
Objetive del Indicador Medir el % de satisfaccion de los clientes
Meta x = 85% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual _| Tipo de Indicador _ Eficiencia
Formula Cantidad de clientes satisfechos 100
Total de clientes encuestados
Cumplimiento . | Si | No |
Encargado | Jefe de Area
Cédigo |RLI-AO-IE-03
) Empresa RIOLLANTA
SURIOLLANTA IMPORTACIONES .
Area operativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de llantas Nombre del proceso | Enllantaje
procesadas
correctamente
Objetivo del Indicador Medir el % de llantas procesadas correctamente
Meta X = 95% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia
Formula Cantidad de llantas procesadas correctamente
+ 100
Total de llantas procesadas
Cumplimiento | Si | No |

Encargado

| Jefe de Area




Codigo | RLI-AO-IB-04
Empresa RIOLLANTA
IMPORTACIONES
Area operativa
Ficha Tecnica del Indicador
Nombre del Indicador % neumdticos Nombre del proceso Balanceo
procesados
correctamente
Objetivo del Indicador Medir el % de neumaticos procesados correctamente
Meta ¥ = 959%, Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia
Formula Cantidad de neumaticos procesados correctamente 100
Total de neumaticos procesados
Cumplimiento ] | Si [ No [
Encargado | Jefe de Area
Codigo | RLI-ACQ-IR-05
_ Empresa RIOLLANTA
SRIOLEANTA IMPORTACIONES
- Area operativa
Ficha Técnica del Indicador
Nombre del Indicador % de productos Nombre del Recepcion de
recibidos conformes a | proceso mercaderia
las especificaciones
técnicas
Objetivo del Indicador Medir el % de productos recibidos conformes a las especificaciones
técnicas de los mismos
Aeta ¥ = 90%, Escala de %
Medicion
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficiencia

Formula

Cantidad de productos conformes a especificactones téenicas

« 100

Total de productos recibidos

Cumplimiento

| si

[ No_ |

Encarcado

| Jefe de Area




Codigo |RLI-AO-ILA-06
_ Empresa RIDLLANTA
HAIOLEANTA IMPORTACIONES ) .
- Area operativa
Ficha Teécnica del Indicador
Nombre del Indicador % de clientes Nombre del proceso | Instalacion de aros
satisfechos (ISC)
Objetivo del Indicador Medir el % de satisfaccion de los clientes
Meta x = B5% Escala de Medicion %
Tiempo de medicion mensual Tipo de Indicador Eficacia
Formula Cantidad de clientes satisfechos 100
Total de clientes encuestados

Cumplimiento | Si | No |

Encargado

| Jefe de Area




ANEXO G: SOCIALIZACION AL PERSONAL DEL AREA OPERATIVA.




ANEXO H: AREA DE BODEGA.




ANEXO I: AREA OPERATIVA.




ANEXO J: AREA DE DESPERDICIOS.




ANEXO K: AREA DE ENLLANTAJE.




ANEXO L: AREA ADMINISTRATIVA.

*
5
*
*
*
*
-
1




ANEXO M: AREA CONTABLE.

AREA
CONTABLE




ANEXO N: AREA DE VENTAS.




ANEXO O: ENTREGA A LA EMPRESA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.
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