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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo el disefio un Modelo de Gestion
Basado en los Procesos para el desarrollo continuo y sistematico de la gestion
institucional de la empresa “3R Equipments & Services", del Canton Francisco de
Orellana, Provincia de Orellana, el cual espera iniciar un cambio de cultura de la
gestion organizacional, permitiendo instaurar la administracion por procesos en la
empresa. Los aspectos tedricos sobre los cuales se desarrollé el modelo de gestion por
procesos, analizando su estructura organica y su filosofia o direccionamiento a seguir
como también del andlisis documental para el levantamiento de la informacién de la
situacion de la empresa y la informacion sobre los procesos, procedimientos,
flujogramas e indicadores de gestion, que detallan de cada proceso identificado. Con la
confirmacion de los procesos seguido del desarrollo del mapa de procesos, su estructura
documental, Manual de Procesos, Mapa de Procesos, Procedimientos Documentados y
Registros. Dando como resultado el concienciar el inicio del cambio de la cultura del
organizacional aplicando alguna norma de calidad, capacitando de manera permanente
al personal para mejorar continuamente los resultados de los procesos a fin de que el
personal se sienta motivado y comprometido con la organizacion fomentando trabajo en

equipo.

Palabras Claves: Modelo de Gestion, Procesos, Gestion organizacional.
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SUMMARY

This research aims to design Management Model Based on Process for continuous and
systematic development of institutional management of the company "3R Equipments
& Services", at Canton Francisco de Orellana, Orellana Province, which expects to
initiate a culture change of organizational management, enabling administration by
establishing processes in the company. The theoretical aspects on which the
management model processes developed by analyzing their organizational structure and
philosophy or address to follow as well as documentary analysis for gathering
information on the situation of the company and information about the processes,
procedures, flowcharts and management indicators , detailing each process identified.

With the confirmation of the processes followed by the development of the process
map, your document structure, Process Manual, Process, Process Map, Documented
procedures and records. Resulting in the awareness startup culture change
organizational applying some quality standard, enabling permanent staff to continuously
improve the performance of processes so that staff feel motivated and committed to the

organization promoting work team up.

Keywords: Model Management, Process, Organizational Management.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion presenta una propuesta destinada la aplicacién de una
guia y reestructuracién de la gestion de trabajo que desempefia la empresa 3R, ademas
de contribuir a la busqueda de soluciones a problemas que puedan originarse en la
misma. Este trabajo de titulacion realizado se presenta descrito en cuatro capitulos:

En el Capitulo 1, define el problema por el cual se hace necesaria la realizacion un
Modelo de Gestion Basado en los Procesos, conjuntamente se plantea la justificacion y
objetivos tanto generales como especificos de la realizacion del trabajo.

En el Capitulo 1l, determinado MARCO TEORICO, comprende la fundamentacion
tedrica de los tipos de modelos de gestion basado en los procesos para adaptar a las
necesidades de la empresa.

En el Capitulo Ill, se puntualiza la modalidad de la investigacién, los tipos de
investigacion, asi como también se estable la poblacion y la muestra para la ejecucion
del trabajo, los métodos, técnicas e instrumentos de investigacion, para posteriormente

verificar la Idea a Defender.

En el Capitulo 1V, se pondrd en marcha la realizacion del Modelo de Gestion Basado en
los Procesos, desde la informacion tanto de la situacion de la empresa, su actividad
principal, su ubicacién, entorno, como también la informacion sobre los procesos,
procedimientos, flujogramas e indicadores de gestion, mapa de procesos y manual de
procesos, a fin de que poder realizar el modelo de gestion por procesos, logrando asi
evaluar la gestion y contribuir con la mejora en la toma de decisiones

Finalmente se emitird conclusiones y recomendaciones generales del trabajo de

titulacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente existe un entorno de apertura y globalizacion, que obliga a las
organizaciones de todo el mundo y de cualquier actividad econdémica a replantear la
gestion administrativa que estan utilizando, la Empresa ‘“3R EQUIPMENTS &
SERVICES esta administrando por la gestion tradicional lo cual no permite lograr un

mejor nivel de rendimiento organizacional, competitivo y exitoso.

La globalizacién y competitividad que caracterizan a los mercados actuales, se
fundamentan en los procesos de la calidad convirtiéndose en un factor clave para el
éxito empresarial, generando un valor agregado a la empresa. Esta nueva situacion
plantea la necesidad de abandonar los modelos tradicionales de gestion y adoptar un
sistema de gestion por procesos que favorezca la mejora continua y la consecucion de

los nuevos objetivos empresariales.

Los principales problemas que presenta la empresa son:

e Falta de una estandarizacion en las metodologias de trabajo lo cual genera
desperdicios de las materias primas y de los materiales en proceso.

e La duplicidad de funciones, lo que ocasiona tiempos perdidos y recursos.

e Débil motivacion del personal en la consecucion de los objetivos empresariales.

e Excesivas actividades departamentales que no aportan valor al cliente ni a la propia

organizacion, genera una injustificada burocratizacion de la gestion.

La raiz de todos los problemas de la empresa, es ocasionada por la falta de un modelo
de Gestidn basado en procesos que sirva como lineamiento para desarrollar un proceso
continuo y sistematico de gestion impidiendo que se logre estandarizar las metodologias
de trabajo, mejorar los canales de comunicacion entre la gente que ejecuta los procesos,

desarrollando un sistema para medir el desempefio y establecer un adecuado sistema de



control de piso con miras a eliminar o reducir los conflictos entre los empleados, reducir
el desperdicio, mejorar la calidad del producto terminado, incrementar las ventas,
mantener y ganar clientes; es por esta razon que se pretende desarrollar un modelo de
gestion basado en los procesos, es por ello que se plantean alternativas de solucién con
el fin de conseguir la aspiracion general de la empresa, la generacion de ingreso de
dinero. De forma especifica, la direccion de la empresa ha visto la necesidad del
desarrollo del disefio de un modelo de gestion basado en procesos para lograr un 6ptimo

desempefio de sus subsistemas.

1.1.1 Formulacién del problema

¢Como el disefio de un modelo de Gestion basado en los procesos influye en el
desarrollo de un proceso continuo y sistematico de la gestion institucional para la
Empresa “3R EQUIPMENTS & SERVICES" del Canton Francisco de Orellana,

Provincia de Orellana?

1.1.2 Delimitacion del problema

La presente investigacion se delimitara de acuerdo a los siguientes aspectos:

v' Campo: Proceso, Gestion, Administracion, Planeamiento y Toma de decisiones.

v Area: Administrativa

v' Aspecto: Disefio de un modelo de gestion basado en los procesos, areas,
actividades y procedimientos de la empresa

v' Delimitacion temporal: Se desarrollara en el afio 2015

v" Delimitacion espacial: “Disefio de un Modelo de Gestion Basado en los Procesos
para la Empresa “3R Equipments & Services" Cantdén Francisco de Orellana,

Provincia de Orellana
4.2 JUSTIFICACION
Esta investigacion se justifica su emprendimiento desde la parte tedrica la misma que

buscara sustentar en todo el referencial tedrico sobre Modelo de Gestidn que existe a fin

de sustentar cientificamente.



Este trabajo de titulacion serda de gran beneficio para la Empresa de tal manera que
podré determinar el grado de eficiencia, eficacia y calidad de las operaciones en el uso
de los recursos y conseguir el éxito en la actualidad es indispensable que cuente con un
Modelo de Gestion basado en los procesos, es decir, la empresa debe desarrollar al
maximo todo su potencial a traves de procesos de gestion que le permita obtener
sostenibilidad, sustentabilidad y beneficios de tal forma sobrevivir por largo tiempo en
un mercado cada vez mas grande y competitivo, por ello se ha visto la necesidad de

disefiar un Modelo de Gestidn basado en procesos.

El modelo nos ayudard medir las actividades realizadas por la empresa y objetivos que
persigue la misma, todo esto contrastara con él, posicionamiento y politicas que sostiene
la empresa ya que permitira el mejoramiento de los procesos mediante la correcta toma

de decisiones.

Con el desarrollo del trabajo de investigacion sera beneficiada la empresa con el
mejoramiento de sus procesos; el mismo que cuenta con justificacion empresarial,
debido que durante el desarrollo de la presente investigacion me permite poner en
practica los conocimientos adquiridos durante mi formacion académica para dar
solucion a los problemas antes sefialados, al tiempo de adquirir nuevos conocimientos

fruto de la practica y experiencia de la vida real.

La Empresa “3R EQUIPMENTS & SERVICES”, consciente del aporte que se recibira
por parte del desarrollo del presente trabajo de investigacion colaborard y facilitara la

informacién requerida.

4.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de Gestion basado en los procesos para el desarrollo de un proceso
continuo y sistematico de la gestion institucional en la Empresa “3R EQUIPMENTS &

SERVICES" del Cantdén Francisco de Orellana, Provincia de Orellana.

1.3.2 Objetivos Especificos



v' Establecer las bases tedricas conceptuales de la gestién basado en los procesos,

con la finalidad de sustentar cientificamente la investigacion.

v' Determinar las técnicas e instrumentos de investigacion para realizar un
diagnéstico actual de la empresa que permita detectar oportunidades de mejora

de los procesos.

v' Elaborar un manual de gestion basado en los procesos que incluya:
responsabilidad de la direccion, gestion de los recursos, realizacion del producto,
medicién, andlisis y mejora para eliminar las barreras funcionales
estandarizando las metodologias de trabajo y mejorando los canales de

comunicacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes investigativos

Carrasco, A. M. (2012). Disefio de un Modelo De Gestion Por Procesos Para La
Empresa Equinorte S.A., Orientado Al Mejoramiento Contintio Del Sistema Comercial.
(Tesis inedita de Ingeniera En Administracion De Empresas)

Segun el autor del trabajo de investigacién menciona que:

La organizacion debe funcionar eficientemente sin importar quien esté al frente,
por lo que su estructura y sus procesos deben estar bien definidos, para que el
desempefio de las actividades sea eficaz y eficiente.

El disefio de los procesos no estd fundamentado en las necesidades de los clientes,
los procesos se encontraron quebrantados por falta de definicion de funciones y
responsabilidades en los niveles jerarquicos medios y bajos. (P. 147)

Galarza Ramos, Adriana Elizabeth y Herrera Ordofiez, Fernanda Elizabeth (2009).
Disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa comercializadora
de combustible Petrdleos y Servicios C.A. en la ciudad de Quito. (Tesis inédita de

Ingeniera Empresarial)

Segun el autor del trabajo de investigacién menciona que:

En la fase de diagnostico de la empresa se pudo identificar que Petréleos y
Servicios no poseia un direccionamiento estratégico claro que le permitiera
desarrollar actividades encaminadas a la consecucion de la mision, vision y
objetivos estratégicos de Petroleos & Servicios.

Cada unidad funcional mantiene una relacion directa con ciertas actividades
correspondientes a otras unidades, encontrando oportunidades de mejora

relacionadas al flujo de actividades. (P. 114)



Moreira, Yépez Gabriela Carolina. (2009). TESIS: Disefio y propuesta de un modelo de
gestion por procesos para la empresa Licorera LOVISONE. Quito (Tesis inedita de

Ingeniera Empresarial)

Segun el autor del trabajo de investigacién menciona que:

Los elementos que se han definido en el direccionamiento estrategico disefiado
para laempresa LOVISONEson parmetros quehan sido definicdos para difundirse
en el entorno de la Organizacién y que al ejecutarse contribuyan a la consecucion

de los objetivos organizacionales.

Se ha determinado una Cadena de Valor para la organizacién que permita
establecer las actividades que se desarrollan en la misma y la cual es la base para
proceder al planteamiento de los procesos de LOVISONE. (P. 149)

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Cambio de cultura, Evolucion de la gestion

Segun el autor Roure, J., Rodriguez, M., & Mofiino, M. (1997) manifiesta:

En los inicios del siglo XX, se desarrolla el concepto administrativo de
procesos Yy se incluyé como practica dentro de la disciplina de calidad. Hasta
los comienzos del siglo XX, las organizaciones en todo el mundo, tenian
una orientacion hacia el producto enfocados en aumentar su productividad
con base en el incremento incesante en el nimero de bienes producidos o de
los servicios prestados. La practica predominante de calidad en aquellos

tiempos fue la inspeccion del producto final.

Posteriormente el enfoque de administracion cientifica que fue desarrollado
por Frederick Taylor fue pionero en el mejoramiento de la productividad. En
base a este enfoque se lograron aumentos grandiosos de la productividad,

asignando a la vez la responsabilidad a personal especializado y usando los



trabajadores para trabajar en pro de la planeacion que se realizaba por parte
de los ingenieros.

Sin embargo a pesar de que el enfoque planteado por Taylor estaba dando
buenos resultados en cuanto al aumento de la productividad, también
mostraba desventajas como la pérdida de autonomia de los trabajadores de
la organizacion, trayendo como consecuencia la pérdida de calidad del
producto. Este problema no ha sido solucionado hasta el momento ya que
muchas organizaciones contintan tratando de cumplir con los planes
elaborados por el personal instruido y que es ejecutado por el personal no
capacitado. (P. 20)

Marifio, H. (2001) Menciona que:

Ademas que para dar solucién al problema suscitado de la calidad baja del
producto, se crearon cargos de inspectores, quienes estaban encargados de
detectar los productos defectuosos de tal manera que puedan ser procesados
0 en su efecto, desechados, antes de que los mismos llegasen a manos del

consumidor.

Hoy en dia las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son
sus procesos, la mayoria de estas que han tomado conciencia de lo
anteriormente planteado han reaccionado ante la ineficiencia que presenta
las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia
excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco

comun y trabajando con una visién de objetivo en el cliente. (P. 41)

2.2.2 Antecedentes de la gestidn por procesos

Agudelo, L. (2012) Describe que:

Los cambios que se han presentado en los ultimos afios en todos los niveles

de la administracion.



Durante muchos afios las organizaciones y los estilos de gestion administrativa
han ido evolucionando tanto como no lo habia hecho Adams Smith en 1776. La
economia que ha pasado de cerrada a abierta, ha permitido que lo que se produce
en un determinado lugar del mundo también se compre o venda en cualquier
cadena de almacenes en cualquier pais; asi, podemos acceder a productos
perecederos provenientes de Europa o Norte américa o cualquier continente.

Hace algunos afios, el requisito fundamental para comprar un articulo cualquiera
era su durabilidad. Las facultades de administracion en sus clases de mercadeo
hablaban de ciclos largos del producto y mientras mas duraba, mejor. El ciclo de

vida hoy es todo lo contrario, se habla de obsolescencia programada.

También las universidades se ensefiaban la normalizacion como una manera de
medir la eficiencia, como herramienta de control y para la reduccién de costos. El
grado de educacién que alcanzaban las personas era el minimo por falta de
recursos de universidades; de exigencias y porque no, por falta de motivacion. En
contraste, hoy la educacion pasé al primer plano, y de hecho todos buscamos el
progreso a través de ella. Los puestos de trabajos requieren cada dia personas mas

capacitadas.

En el campo de la tecnologia, cada dia hay algo novedoso. En los ambitos de
manufactura y la informaética, ya no nos parece importante la evolucion de un
proceso o de un producto, si no lo hace en el menor tiempo. La informatica ha
pasado de los hilos a la comunicacién inalambrica, los celulares son practicamente

computadoras moviles, etc.

La calidad a cambiado de forma y fondo, las personas estdn buscando cada dia
productos con mas uso en el menor tiempo, con los menores costos y que no se
dafien al momento, con la gran ventaja de que ya no hay un unico productor si no

que hay gamas enormes de productos que permiten escoger.

La mayor parte del siglo pasado hubo un exceso de demanda sobre oferta, lo que
también sometia al cliente a comprar lo que ofrecen. No se sabe si para bien o

para mal, muchos fendémenos como lo que se menciona han cambiado y el



fendmeno ahora es de mayor oferta que demanda. Esto hace que quienes deciden
las caracteristicas de los productos sean los clientes, ante una gama muy grande de

productos que pueden encontrar de muchas maneras, incluyendo medios virtuales.

El concepto de calidad en las organizaciones ha tenido grandes transformaciones
desde hace mucho tiempo, buscando siempre la satisfaccion del cliente por medio
de distintas formas de controlar. En cada época se presentan maneras de
implementacién y se han desarrollado diferentes conceptos, todos ellos en
beneficios del cliente final. (Pp. 14-15)

2.2.3 (Gestion por procesos

Agudelo, L. (2012) "Define a la gestion por procesos como una concepcion gerencial
béasica para dinamizar la gerencia del dia a dia, mediante la relacion de las personas y

los procesos en el trabajo diario y que se debe aplicar disciplinadamente™. (P. 23)

Pérez, J. (2010)"Dice que la gestion por procesos no es un modelo ni una forma de
referencia sino un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas especificas

que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se gestiona™. (P. 45)
La gestion por procesos es una forma interrelacionar entre las personas y los procesos

en la que se adopta un nuevo enfoque de gestion que permitira orientar esfuerzos en

donde técnicas y métodos se unifican y buscan objetivos para la empresa y sus clientes.
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Grafico 1: Cambios de la gestion tradicional

Gestion Tradicional de los Gestion Estratégica de los Procesos
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Fuente: (Rouse, Rodriguez, & Mofino, 1997)
Elaborado por: Joconda Vivas
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2.2.4 Principios de la gestién basada en los procesos.

Marifio H. (2001) Describe que:

Los siguientes principios como importantes dentro de la gestion por procesos

relacionandose unos con otros:

Establecer prioridad.

Verificar y describir el proposito del proceso.

Definir el proceso, sus limites e interfaces.

Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso
Documentar el proceso.

Establecer puntos de control.

Definir los indicadores.

NN N N N N NN

Mejorar el proceso. (P. 19)

2.2.5 Fases de la gestion basada en los procesos

Marifio, H. (2001) Dice que:

En la dindmica de mejora de procesos, se puede distinguir dos fases bien
diferenciadas: la estabilizacion y la mejora del proceso.

1.  La estabilizacion tiene por objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a
un estado de control, en el que la variabilidad es conocida y puede ser

controlada.

2.  La mejora, tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del proceso: y/o

mejorar sus niveles de eficiencia y eficacia. (P. 21)

Estos se muestran en los siguientes ciclos:
v" Desde la estrategia
v Modelamiento Visual

v" Intervenir Procesos
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v" Durante la Vida Util

Ciclo 1.
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Mejora continua
de procesos

Grafico 2: Fases de la gestion basada en los procesos
Elaborado por: Joconda Vivas
Fuente: Investigacion de Campo

Gestion integral del cambio

2.2.6 Caracteristicas de la gestion basada en los procesos

Marifio, H. (2001) Denota que tal vez sean los objetivos que pueden plantearse la
principal caracteristicas de la gestion por procesos:

v" Incrementar la eficacia.

v' Megjorar la productividad.

v' Mejorar la calidad.
v

Acortar los tiempos y reducir, asi los plazos de produccion y entrega del servicio.

Estos objetivos suelen ser abordados selectivamente, pero también pueden

acometerse conjuntamente dada la relacion existente entre ellos. (P. 22)

Para entender la productividad se debe definir la misma como el rendimiento de

los recursos utilizados por un sistema.

Marifio, H. (2001) También menciona que:
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Ademas estan presentes, en la gestion de procesos, otras caracteristicas que le
confieren una personalidad bien diferenciada de otras estrategias y que suponen,
en algunos casos, puntos de vista radicalmente novedosos con respecto a los

tradicionales.

Asi, podemos aproximar las siguientes:

Definicion de procesos.

Especificacion de responsables de los procesos.
Reduccion de etapas y de tiempos.

Simplificacion.

Reduccion y eliminacion de actividades sin valor agregado.

Ampliacion de las funciones y responsabilidades del personal.

NS N N N N NN

Inclusion de actividades de valor afiadido. (P. 23)

CONTROLES Y
DIRECTRICES

limites

requerimientos requerimientos

PROCESO CLIENTE

entradas

retroinformacion retroinformacion

MECANISMOS
Y RECURSOS

Gréfico 3:La gestion basado en los procesos
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Joconda Vivas

2.2.7 Qué es un proceso

Agudelo, L. (2012) Define a un proceso como el"conjunto de actividades secuenciales
0 paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y
suministra un producto o servicio para un cliente externo o interno”. (P. 29)

Pérez, J. (2010) Define a un proceso como una "secuencia ordenada de actividades

repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente". (P. 51)
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Un proceso esta compuestos por actividades sistematicas e interrelacionadas entre si,
donde se afiade valor a un producto o servicio con el fin de satisfacer a los clientes o

usuarios.

NOMBRE:

OBJETIVO:
RESPOMNSAELE!

LUGAR DE EJECUCION:

1 )

R/1 chN

Grafico 4:Proceso
Fuente: Investigacion De Campo
Elaborado Por: Joconda Vivas

2.2.8 ldentificacion del Proceso

Todo proceso debe tener los elementos que se detallan a continuacion:

v' Objetivo: propdsito del proceso, que el producto. Que se pretende lograr con él;
tiene relacion con el producto.

v" Responsable: persona que orienta, observa y mantiene el proceso bajo control y
asigna los recursos necesarios para logra el objetivo.

v' Alcance: determinacion de la responsabilidad del proceso, de tal manera que
facilite la labor; determina el inicio y fin del procesos como referencia.

v Insumos: todo lo que requiere como materia prima para ser transformada en
producto final.

v" Productos: todo lo que entrega el proceso para un cliente, bien sea interno como
externo y que debe responder a las necesidades identificadas para este.

v" Recursos: todo aquello que permite transformar los insumos en producto,
clasificados, en general todo aquello que utiliza pero no se consume a través de

la transformacion.
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v" Duracion: es el tiempo transcurrido desde la actividad identificada como inicio,
entrada del insumo, hasta la actividad identificada como fin, entrega del
producto.

v' Capacidad: lo que el proceso puede entregar en el tiempo determinado por la
duracion, y establecido como volumen o cantidad de unidades entregadas en

relacion con el producto ofrecido. (Pp. 30-31)

2.2.9 Elementos de un proceso

Pérez, J. (2010) menciona que:

Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un Input (Entrada principal), productos con caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido. Puede provenir interno o
externamente por un suministrador; por la salida de otro proceso o de un proceso

del proveedor o del cliente.

b) La secuencia de actividades propiamente dichas que precisan de medios
(insumos) y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la
primera. Algunos factores de los procesos son inputs necesarios (Entradas
laterales) para la ejecucion del proceso, o como también son productos que

provienen de otros procesos con los que interactian.

c) Un Output (Salida), productos con la calidad exigida por el estandar del
proceso. Estos van destinado al usuario o cliente interno o externo; son el final de
los procesos de la cadena de valor, convirtiéndose en el input del cliente. (Pp. 54-
55)

2.2.10 Factores de un Proceso

Pérez, J. (2010) Predominan los siguientes factores:
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Personas. Un responsable y los miembros del equipo de procesos, todas ellas con

conocimientos, habilidades y actitudes adecuadas.

Materiales. Materias primas semielaboradas, informacion con las caracteristicas

adecuadas para su uso.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinarias, utillajes, hardware, software que

han de estar siempre en las adecuadas condiciones de uso.

Me¢étodos/Planificacion del proceso. Método de trabajo. Procedimientos, hoja de
procesos, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc. Descripcion de
la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y muy ocasionalmente

Ccomo.

Medio Ambiente. O entorno en que se lleva a cabo el proceso. (Pp. 57-58)

2.2.11 Clasificacion de los procesos

Harrington, H. (2001) Menciona que:

En la gestion por procesos, los procesos se dividen en procesos gerenciales,

procesos claves y procesos de apoyo.

Procesos Gerenciales.-Se denominan a los procesos gerenciales de planificacion
y control, entre estos tenemos por ejemplo a los procesos de: Planificacion

Financiera o Desdoblamiento de la Estrategia.

Procesos Claves.-Se denominan a los procesos claves aquellos que generen
salidas y tienen un impacto alto sobre la satisfaccion del cliente, por ejemplo:
Investigacion y Desarrollo de Productos, Servicio al Cliente o Procesamiento de

solicitudes.

Procesos de Apoyo.- Se denominan a los procesos de apoyo a procesos internos

gue dan sustento a los claves o gerenciales, por ejemplo: Servicios legales,
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Administrativos, de Recursos Humanos, Sistemas contables o sistemas de
informacién. (P. 46)

2.2.12 Jerarquizacion de los procesos

Agudelo, L. (2010) Dice que:

Los procesos se pueden clasificar o jerarquizar dependiendo del impacto, el

alcance, o el aporte que le hacen a la organizacion.

Dependiendo el alcance que se pueden clasificar en cuatro niveles: Macro

procesos, procesos, actividades y tareas. (P. 34)

Harrington, H. (2001) Comenta que:
Al hablar de Jerarquia dentro de los procesos, debemos partir desde la aceptacion
de que casi la totalidad de las cosas que realizamos constituyen un procesos,

pudiendo ser extremadamente complejos o procesos muy sencillos.

Debido a la diferencia entre los procesos por su complejidad es necesario

establecer una jerarquizacion de los procesos, los cuales se clasifican en:

v' Macroprocesos

<\

Procesos

v' Subprocesos

Todo macro proceso o subproceso estd compuesto por un determinado nimero de
actividades: estos son los indicadores que se requieren para generar un
determinado resultado en un proceso; estas son la esencia de un diagrama de flujo.
De la misma manera las actividades estan conformadas por un determinado grupo
de tareas, las cuales normalmente estdn a cargo de un individuo o un grupo

pequefo. (Pp. 46-47)

2.2.13 Eficiencia, eficacia, efectividad y productividad de los procesos
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Harrington, H. (2005) Los define de la siguiente manera, en lo que respecta a los

procesos:

v' Eficiencia de procesos

Es el punto hasta el cual los recursos se minimizan y se eliminan falencias y/o errores
en busqueda de efectividad.

La eficiencia nos indica que el proceso provee del uso adecuado de los recursos de la
empresa.

v' Eficacia de procesos

Es la capacidad de lograr y alcanzar los objetivos deseados por parte del cliente.

v' Efectividad de procesos

Es la forma acertada en que se cumple los requerimientos de los clientes finales. (P.39)
(Mario, H. 2003)

v" Productividad de procesos
La productividad del valor agregado es un indice o factor econémico que usa como
medidor la capacidad que tiene una organizacién para producir valor agregado a través

de los recursos de los que dispone la organizacion. (P. 39)

2.2.14 Mapa de procesos

Baque, A. & Leodn, J. (2012) Definen al mapa de procesos como una “vision
general del sistema de gestion en el que se representa los componentes del sistema
asi como sus relaciones principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas
y registros que representan los flujos de informacién”. (P. 38)

Moreira, G. (2009) Define que:

Al mapa de procesos como la representacion grafica de los procesos en donde
se muestran entradas y salidas y tiene la capacidad de descomponer a la
cadena de valor de la misma en macro procesos, en procesos, subprocesos, en

actividades y tareas ligadas al dia a dia.
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Un mapa de procesos permite visualizar y analizar por medio de la
representacion gréafica los componentes y subcomponente que se realizan en
la empresa, determinado actividades y tareas que se realizan en cada uno de

los procesos que posea una organizacion. (P. 6)

2.2.15 Interaccion de los procesos

Pérez, J. (2010) Menciona que en los procesos se producen interacciones a nivel

de:

v
v
v

v

Input.

Output.

Salidas Laterales. Es un punto intermedio del proceso de fabricacién donde pudieran
generarse subproductos que desencadenaran la ejecucion de un proceso de gestion
medioambiental.

Entradas Laterales. Personas (Gestion del Personal), Recursos materiales (Gestion

de Proveedores) y Recursos fisicos (Mantenimiento).

Los procesos de gestion del personal y fabricacion interactian porque comparten

"personas adecuadamente integradas”, no cualquier persona. Los de compra y

fabricacion comparten "Productos listos para ser usados en la fabrica".

Mantenimiento y fabricacién comparten "recursos fisicos disponibles y fiables".

Las interacciones entre procesos, es decir, los productos que comparten tienen que

tener unas determinadas caracteristicas objetivas que, al afectar a la eficacia del

proceso principal, han de ser definidas por consenso entre el proveedor interno.
(PP. 59-60)

2.2.16 Control de los procesos

Roure, J., Rodriguez, M., & Mofiino, M. (1997) Describen que para determinar si

un proceso se halla bajo control debera estar:

1. Entendido.-Por todas las personas involucradas, es decir, conoceran sobre:

a. ¢ Cuadl es el propdsito y descripcion basica de proceso?

b. ¢Quiénes son sus clientes?
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c. ¢Quiénes son sus proveedores?

d. ¢Quién es el propietario?

e. ¢Qué rendimiento se esta obteniendo?

2. Documentado.-Entre los aspectos que debera incluir se consideran:

a. Diagramas de flujos de procesos incluyendo posibles interrelaciones.

b. Medidas de rendimiento.

c. Nombre del propietario del proceso.

d. Miembros del equipo de gestion del proceso.

3. Medido.- E1 proceso debe ser medido de manera que se pueda conocer su
rendimiento, con respecto a las expectativas del cliente interno y externo. (p. 20)

2.2.17 Beneficios del Control de Procesos

Roure, J., Rodriguez, M., & Mofiino, M. (1997) Menciona que:

Algunos beneficios que permiten lograr el control de procesos, tales como:

Ayuda a conocer con mayor rapidez y profundidad la efectividad de la gestion.

Acelera la tasa de mejora.

Reduce el margen de error en los procesos de toma de decisiones.

Reduce los costes por procesado o fallo gracias al mejor conocimiento y comprension
aportado por la documentacion.

Ayuda a empleados y supervisores a clasificar el trabajo que se ha de realizar y el
rendimiento esperado de sus actividades.

Hace mas facil el entrenamiento y agiliza la integracion en la funcién de nuevas
incorporaciones.

Facilita la comunicacidn e interaccion entre todos los afectados por el proceso.

Facilita la comunicacion e interaccion entre todos los afectados por el proceso.

Facilita el seguimiento del rendimiento del proceso al estar documentadas las métricas.
Posibilita la identificacion de las interrelaciones con otros procesos.

Aumenta la satisfaccion del cliente final como resultado de un mejor encadenamiento a
través de la organizacion de los distintos procesos interrelacionados que afectan al

servicio o producto ofrecido. (P. 21)

2.2.18 Documentacion de procesos
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Agudelo, L. (2012) Menciona que:

La documentacion es importante porque conserva el conocimiento de la
organizacion y asegura que no se cambie o se pierda.

Documentar es definir ampliamente las responsabilidades, el lugar, el
momento y la forma como debe ejecutarse cualquier actividad, pero en
sentido mas amplio. Cualquier sistema implantado en la organizacion debe
documentarse, particularmente cuando requiere que esas actividades se
repitan de la mejor manera

La documentacion busca aportar soluciones adecuadas en el momento
oportuno, con el fin de evitar la proliferacion de métodos y procesos, y la

toma de decisiones incoherentes o complejas.

Manual del sistema

Documento que enuncia la politica de la organizacién en cuanto al sistema en si y lo
describe propiamente.

Categorizacion de procesos

Documento que describe esquematicamente la secuencia de actividades que se deben
seguir por las personas de las areas involucradas en el desarrollo de un proceso.
Formatos

Documentos dispuestos para el registro de datos e informacién.

Instructivos

Documentos que describen de manera especifica la elaboracion de \os formatos o de
algunas actividades o tareas.

Registros

Documentos que representan resultados obtenidos o que proporcionan evidencias de
actividades desempefiadas.

Diagramas de flujos

Representaciones graficas, apoyadas en simbolos claramente identificables y
acompafados de una breve descripcion.

Diagrama enriquecidos

Representaciones graficas que presentan la idea de un proceso mediante la utilizacion
de figuras o imagenes.

Diagrama de cadena de valor
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Representacion macro, primer o segundo nivel de desagregacion de los procesos en la
organizacion, representado en forma simple la secuencia o interaccion de diferentes
procesos.

Diagramacion estandar

Representacion gréafica que permite observar la secuencia de las actividades desde el
principio hasta el fin, de una manera general. Se utilizan simbolos estandar que
permiten ilustrar la accion de acuerdo con el significado del simbolo.

Flujo grama analitico de procesos

Diagrama que se utiliza para identificar, de forma secuencial, tas actividades
componentes y subcomponentes de un proceso y establecer a cada una de ellas la
identificacion del tipo de operacion clasificado en cinco simbolos, la cantidad de veces
que se ejecuta la actividad, el tiempo requerido y las distancias recorridas.

Diagrama funcional

Representacion grafica de un proceso, ademas contiene los responsables funcionales o

de las tareas responsables de cada actividad. (Pp. 34-41)

2.2.19 Equipos de levantamiento de procesos

Agudelo, L. (2012) Menciona que:

Siempre que se vaya a documentar procesos en una organizacion, es
importante conformar un grupo para el disefio de los mismos. Este grupo no
debe ser superior a ocho personas para evitar demasiadas discusiones, ni
inferior a cinco personas porque habria pocos criterios, las personas que lo
conforman deben conocer €] proceso. Se debe tener en cuenta ademas las
diferentes instancias de decision sugeridas para formalizar los procesos en la

organizacion. Ellas son:

v" Grupo gerencial.- Es la maxima autoridad que orienta el sistema que implantando
en la organizacion. Define prioridades para mejorar los procesos y los comunica
cuando estan definidos y aprobados, vigila especialmente el cumplimiento de las
politicas organizacionales y asigna los recursos adecuados y suficientes para

facilitar el desarrollo de los procesos.
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v" Duefio de proceso.- Es el responsable de la ejecucion y verificacion del
cumplimiento de los objetivos del proceso que le ha sido asignado, debe conocer
con claridad el alcance y los limites de su proceso, para coordinar las actividades
de los responsables y miembros de equipo, para asegurar la satisfaccion del

cliente final y de los clientes internos.

v" Responsable del proceso.-Ejerce las funciones delegadas por el duefio del proceso.
No puede modificar procesos. Su obligacion es hacer seguimiento y facilitar el
logro en el cumplimiento de los objetivos, hace mediciones de los indicadores y
evalua las tendencias, ante una variacion debe actuar proactivamente y activar
las acciones correctivas y preventivas que se requieran, de comun acuerdo con el

duefio del proceso.

v' Ejecutor.- Es toda persona que realiza actividades en los procesos. Su
responsabilidad es conocer muy bien el proceso y los procesos con los que
interactuan teniendo siempre como referente el cliente final. Debe trabajar
permanentemente para lograr el objetivo determinado para el proceso. (Pp. 44-
46)

2.2.20 Modelamiento de los procesos

Peteiro, D. (2012) Menciona que:

Un modelo es una representacion de un sistema. Los sistemas estan
formados por distintos elementos interrelacionados tales como: personas,
equipos, productos, tareas, materiales, documentacion, software, hardware,

etc.

Un modelo describe que hace el sistema, como funciona, como se controla,
y que produce. Los modelos se elaboran con objeto de comprender, analizar,
mejorar o sustituir un sistema.

Un adecuado modelo debe permitir:

v' Mejorar el disefio de sistemas.
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v Facilitar la integracion de nuevos sistemas de los existentes.
v" Servir de documentacion de referencia para la comprension de los sistemas.
v Facilitar la comunicacion entre las personas que interviene en el disefio y

funcionamiento de los sistemas. (P. 63)

2.2.21 Medicion de los procesos

Roure, J., Rodriguez, M., & Mofiino, M. (1997) Mencionan que:

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo
de recursos, el cumplimiento de especificadores, en definitiva: la eficiencia
de los procesos. La calidad y productividad requieren atencion en los
detalles. No se puede controlar y medir un proceso sin datos. En
consecuencia: son necesarios indicadores que permitan revisar la eficacia y
eficiencia de los procesos. (A] menos para procesos claves y estratégicos).
Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a

las personas. (P. 55)

2.2.22 Sistema de medicién de los procesos

Roure, J., Rodriguez, M., & Moiiino, M. (1997) Menciona que:

Una vez establecidos los procesos es necesario definir un sistema de control
para asegurar y garantizar que los procesos que se han detallado satisfagan
los requerimientos definidos. La medicion de los procesos permite
identificar el avance de los mismos de forma que permitan alcanzar el nivel

de competencia esperado y se mantenga por encima de lo propuesto.

La recoleccion, el andlisis y el almacenamiento de datos son actividades que
no agregan valor hasta cuando estos se utilizan para controlar, documentar o
mejorar un proceso; por tanto, jaméas debe recolectarse datos que no van a
usarse. Se puede concluir que una de las razones relevantes para contar con

un sistema de medicion del proceso consiste en identificar y establecer

25



prioridades en lo que se refiere al mejoramiento del proceso y las

oportunidades de cambio.

Es importante recordar que la gestion basada en los procesos esta vinculada
al direccionamiento estratégico de la empresa, esta vinculacion se
complementa con los indicadores, ya que sirven para evaluar el cumplimiento
de los objetivos, es decir, determinar si los procesos alcanzan el rendimiento
esperado. (P. 23)

2.2.23 Indicadores de los procesos

Rotire, J., Rodriguez, M., & Mofiino, M. (1997) Describen que:

El indicador es la representacion cuantificada de una informacion a través
de sefales, signos, muestras 0 marcas de algun proceso-fenémeno que
evidencian sus particularidades, constituyendo el medio a través del cual se
puede evaluar de manera objetiva los cambios, buscados con el desarrollo de
la empresa.

Las caracteristicas basicas, por tanto, para contar con un buen indicador deben ser:

v' Medibles. Para poder verificar en la realidad su grado de cumplimiento, la

medicion puede ser cuantitativa o cualitativa.

v Disponibles. Deben encontrarse en alglin sistema de informacion o alguien debe
asumir la responsabilidad de proveerlo con las caracteristicas exigidas, para
utilizarlos como instrumento de evaluacidon, agregacion (o desagregacion),

frecuencia, cobertura.

v" Determinantes. Es decir, seleccionados o configurados de manera que sean lo que

mejor expresen la naturaleza del resultado de medida. (P. 25)

2.2.24 Objetivos de indicadores de procesos

Gallardo, A. & Herrera, F. (2009) Menciona que:
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En sus trabajo investigativo mencionan que el sistema de medicion establece
de forma explicita las relaciones que existen entre los objetivos y las diversas
perspectivas, a fin de que puedan ser gestionadas y validadas conforme
avanza el proceso, las medidas en el proceso son ventanas a través de las
cuales se puede observar y controlar, las misma que deben ser confiables y

deben permitir una vision continua del proceso.

Por tal situacion, los indicadores de gestion persiguen los siguientes objetivos:

NN N N N RN

Propender cumplimiento de objetivos, metas y politicas de alta direccion.
Garantizar la produccion de informacion confiable.

Prevenir errores.

Asegurar la idoneidad y eficiencia del recurso humano.

Garantizar el permanente analisis y evaluacion de la gestion.

Asegurar la existencia de mecanismos de verificacion y evaluacion. (P. 6)

2.2.25 Tipos de indicadores

(Instituto Andaluz de Tecnologia, 2005) Tipos de indicadores:

v

Indicadores de cumplimiento:

Teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con la conclusion de una
tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los ratios que
nos indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
cumplimiento del programa de pedidos, cumplimiento del cuello de botella,

etc.

Indicadores de evaluacion:

Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con el rendimiento que
obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion
estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a identificar

nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
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evaluacion del proceso de Gestidn de pedidos siguiendo las directrices de un
modelo establecido.

v' Indicadores de eficiencia:
Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad
para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo. Los
indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos indican el
tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo
fabricacion de un producto. Periodo de maduracion de un producto, ratio de
piezas / hora, rotacion del material, etc.

v" Indicadores de eficacia :
Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios que
nos indican capacidad o acierto en la consecucidn de tareas y/o trabajos.

Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

v" Indicadores de gestion:
Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar y/o establecer
acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con los ratios que
nos permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracion y/o

gestion de los "buffer” de fabricacion y de los cuellos de botella. (Pag. 1)
2.2.26 Beneficios de los indicadores
Gallardo, A. & Herrera, F. (2009) Mencionan que:
Es necesario identificar los beneficios esperados y la forma en que
determinara si han sido alcanzados. Como beneficios de los indicadores se

podria presentar los siguientes:

v Identificar oportunidades para mejorar la rentabilidad.

v" Evaluar oportunamente la gestion de la empresa.
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v Brindar un aporte dentro de los procesos para la toma de decisiones.
v Orientar actividades hacia los objetivos lo que permitira fijar metas y evaluar el
desempefio promoviendo la eficiencia y eficacia para la satisfaccion del cliente.

La medicion se inclinara a partir de la informacion obtenida en el
levantamiento inicial de procesos, lo que permitird un acercamiento a los
distintos &mbitos de evaluacion y a cada proceso involucrado. En caso de que
no exista informacion para la construccién de los indicadores y que las
instancias mencionadas no puedan proporcionarlas, se surgiran directamente
los indicadores basados en requerimientos acordes a los objetivos de la
empresa. (P. 5)

2.2.27 Gestion en los procesos y los indicadores de gestion

Instituto Andaluz de Tecnologia (2005) Menciona lo siguiente:
Con respecto a los indicadores de gestion:
Los indicadores de gestién son claves para el pilotaje de los procesos
relacionados. Cualquiera de los otros indicadores citados sirve para ver la
evolucion del proceso de gestion.

Es muy frecuente en las organizaciones establecer indicadores de eficacia y
de eficiencia y esperar los resultados de los mismos para tomar acciones.
Pero es mas evidente que con esto solo conseguiremos establecer acciones
para el futuro, dejando el presente a las inclemencias de los elementos.

Los diferentes tipos de indicadores son necesarios. Pero la mayoria de las
organizaciones son el resultado de los indicadores de gestion. Asi que
estaremos obligados a identificar y/o definir indicadores de gestion si
realmente nuestra intencion es administrar eficazmente y eficientemente los

mismos:

v' Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

<\

Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.
v Para definir la necesidad de introducir cambios y / 0 mejoras y poder evaluar sus

consecuencias en el menor tiempo posible. (P. 1)
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2.2.28 Planteamiento de los indicadores

Instituto Andaluz de Tecnologia (2005) Dice que:

Una organizacién se plantea por lo tanto la necesidad de definir indicadores
dando respuesta a las siguientes preguntas:

(Qué debemos medir?

(Donde es conveniente medir?

(Cuéando hay que medir? ;En qué momento o con qué frecuencia?

(Quién debe medir?

(Como se debe medir?

(Como se van a difundir los resultados?

SR N N N N NN

(Quién y con qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencion de
datos? (P. 1)

2.2.29 Que medir con los indicadores

Instituto Andaluz de Tecnologia (2005) Dice que:

Nuestra primera prioridad es identificar todos los indicadores y relacionarlos
con los procesos de gestion. Cualquier discrepancia debera ser resuelta, en el
sentido de desarrollar y/o sistematizar nuevos indicadores, nuevos procesos
y/o dar de baja lo innecesario. Luego estaremos obligados a identificar y/o
implantar esos indicadores de gestion que son o seran los principales artifices

del pilotaje de los procesos.

Una vez definidos los diferentes tipos indicadores, se recomienda no mas de
cinco indicadores por cada proceso. Entre estos deberd de existir por lo
menos un indicador de gestion, donde la primera labor a realizar con los

citados indicadores consiste en:

v" Concretar los objetivos de los indicadores de modo que estos sean coherentes con

los Objetivos Estratégicos.

v Establecer la periodicidad de su medicion para garantizar la efectividad del

enfoque y que el despliegue se esta llevando a cabo.
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v' En aquellos que proceda establecer comparaciones y relacionarlos con
actividades de benchmarking y/o actividades de aprendizaje y/o actividades de

reingenieria.

v" Guardar por lo menos los datos de los cinco ltimos afios para poder evidenciar

Ilas tendencias de los mismos.

v' Establecer un panel de indicadores estratégicos y establecer prioridades. Es mas
que evidente que si estamos hablando de procesos, tenemos o tendremos que
identificar los procesos claves. El panel de indicadores tendra exclusivamente
los indicadores significativos de estos procesos. Es decir tendran que ser pocos y

dar una vision global y operativa de la gestion empresarial.

v Este Panel de indicadores sera utilizado en todas aquellas reuniones operativas
que se consideren oportunas con el objetivo de establecer y planificar mejoras
con correspondientes ciclos PDCA o PHVA. El resto de indicadores seran

utilizados por los miembros de los equipos a un segundo nivel. (P. 1)

2.2.30 Mejoramiento contintio

Sarmiento, J. (2009) Menciona que:

La Mejora Continua consiste en desarrollar ciclos de mejora en todos los
niveles, donde se ejecutan las funciones y los procesos de la organizacion.
Con la aplicacion de una modalidad circular, el proceso o proyecto no
termina cuando se obtiene el resultado deseado, sino que mas bien, se inicia
un nuevo desafio no sélo para el responsable de cada proceso o proyecto
emprendido, sino también para la propia organizacion. Ademas, permite
identificar las oportunidades de mejora y se aplican analisis con métodos mas
simples y eficientes para reducir costos, eliminar desperdicios y mejorar la

calidad de los productos y los servicios. (P. 1)
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2.2.31 Importancia del mejoramiento contintio

Sarmiento, J. (2009) Da a conocer que:

A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo objetivos,
definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los
indicadores para verificar que en efecto, éstos fueron logrados. Luego, la
empresa implementa y realiza todas sus actividades segun los procedimientos
y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas técnicas
establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad de los
productos y el desempefio de todos los procesos clave. (P. 1)

2.2.32 Manual de procesos

Carrasco, (2012) Manifiesta que:

Un manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa y
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender,

y permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta.

El Manual de Procesos de una organizacion es un documento que permite
facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacién como

de gestidn) a los intereses primarios de la organizacion. (P. 59)

Bague O & Herrera L, (2012) Menciona que:

El mapa de procesos ofrece una vision general del sistema de gestion en el
que representa los componentes del sistema asi como sus relaciones
principales. Dichas relaciones se indican mediante flechas y registros que

representan los flujos de informacion.

Un mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos
que conforman el sistema de gestion, ofreciendo una vision general del

sistema. (P. 5)
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2.3 IDEA A DEFENDER
Como el disefio de un modelo de Gestion basado en los procesos mejorara el desarrollo

continuo y sistematico de la gestion institucional en la Empresa 3R "EQUIPMENTS &
SERVICES" del Cantdn Francisco de Orellana, Provincia de Orellana.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

4.4 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

En este trabajo se aplicard la investigacion cuantitativa y cualitativa ya que permitird
evaluar a través de la medicion, sobre la realizacion del disefio un modelo de Gestion
basado en los procesos a la vez que permitird recoger, procesar y analizar la
informacidn, el método cualitativo nos permite entender la aceptacion de la poblacion,

como piensa y cOmo reacciona.

4.5 TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacion descriptiva

Esta investigacion ayudd a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes mediante la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y

personas, interpretando la realidad de los hechos.

También nos permitio la recopilacion y tabulacion de datos que han sido reunidos
con un proposito definido, el de la comprension y solucion de problemas.
Contribuy6 a puntualizar el problema en tiempo real, asi como también permitio
identificar las caracteristicas mas sobresalientes dentro de la institucion, mediante la
recoleccion de informacién para detectar los errores posibles a cometer para

corregirlos para el buen funcionamiento de empresa.

3.1.2 Investigacion bibliogréafica

A partir de esta investigacion, se tomo en cuenta diferentes enfoques, teorias, criterios,
de varios autores que aportaron al desarrollo del entendimiento de nuestro problema. La
finalidad es obtener informacion secundaria para realizar un analisis, con el propdsito de
interpretar, comprender y explicar el problema objeto de estudio que servira de base

para el desarrollo de la investigacion.
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Se revisd documentacion cientifica en libros, tesis de grado, internet, para de esta
manera analizar la informacion, conocer sus contribuciones cientificas y relacionarla

con el objeto de estudio.
3.1.3 Investigacion de campo
La investigacion de campo permite recolectar informacién primaria o de primera mano,
que ayudo al investigador tener un contacto directo con la realidad de la empresa para
extraer la mayor informacion posible sobre la problematica que atraviesa la misma para
posteriormente plantear mejoras en los procesos.

4.6 POBLACION Y MUESTRA

3.1.4 Poblacion

Es el conjunto de individuos o elementos que cuenta con una 0 mas caracteristicas

comunes para el objeto de estudio o investigacion.
La poblacién comprendera a todos participantes del area administrativa y operativa de
la empresa 3R "EQUIPMENTS & SERVICES" del Cantdn Francisco de Orellana,

Provincia de Orellana. La cual esta conformada por veinte y tres funcionarios.

Tabla 1:Poblacion de la empresa “3R Equipments & Services”

Gerente General Ricardo Ramirez Riofrio
Superintendente Nicolas Carvajal
Construcciones Y Adecuaciones  Vicente Agila
Operaciones Y Logistica William Apolo
Administracion Y Finanzas Marco Amaguana

ﬂ Marcadeo y Ventas Manuel Cando
Mantenimiento Marco Piedra

“ Campers Armando Tenelema
“ Campers Mauricio Tamayo
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(88 Contabilidad Nelson Quintanilla

‘| Comercializacion Edison Moreno

-

Generadores Eduardo Cadena

w

Tanques Mario Moreno

~

Tanques Carlos Ocaria

ol

Cobranza David Chango
Facturacion Robinson Cedefio
7/ Vehiculos Edwin Pita

< Plantas De Agua Pablo Tenelema

;1 Plantas De Agua Wellington Mendez

(@)

Adquisiciones Vania Almeida

N

(| Control De Calidad Gabriel Cayancela
7#A8 Bodega Guido Apolo
2 RRHH David Noboa

Elaborado por: Joconda Vivas
Fuente: “3R Equipments & Services”

]
]
]
2]
]

3.1.5 Muestra
La muestra comprendera a todos veinte y tres trabajadores del area administrativa y
operativa de la empresa 3R, no se determina muestra debido a que es un universo

pequefio el cual no amerita muestra.

4.7 METODOS. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.1.6 Métodos de Investigacion

En esta investigacion se utilizard el método descriptivo, inductivo, lo que permitira

acceder a datos confiables con respecto al tema investigado.

Descriptivo.- Esta investigacion ayudd a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes mediante la descripcion exacta de las actividades, objetos,
procesos y personas, interpretando la realidad de los hechos.

También nos permitié la recopilacion y tabulacion de datos que han sido reunidos con

un propasito definido, el de la comprension y solucion de problemas. Contribuyd a
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puntualizar el problema en tiempo real, asi como también permitid identificar las
caracteristicas més sobresalientes dentro de la empresa, mediante la recolecciéon de
informacidn para detectar los errores posibles a cometer para corregirlos para el buen

funcionamiento de la empresa 3R.

Inductivo.- El inductivo nos permitio realizar el razonamiento que analiza una porcion
de un todo; parte de lo particular a lo general. VVa de lo individual a lo universal. Modo

de razonar que consiste en sacar de los hechos particulares una conclusion general.

Deductivo.- El deductivo nos ayudé a realizar el razonamiento que parte de un marco
general de referencia hacia algo en particular. Este método se utiliza para inferir de lo

general a lo especifico, de lo universal a lo individual.

3.1.7 Técnicas de investigacion

Las técnicas a aplicar para obtener la informacidn necesaria relevante y competente
para la elaboracion del sistema de gestion, necesarias que fundamente la realizacion del

tema investigado, sus opiniones y conclusiones son:

Observacion directa: Se efectuaron visitas frecuentes a las instalaciones de la empresa
para tener una idea amplia de como se generan las actividades, se identificaron los
procesos con la finalidad de realizar un diagndéstico que permita disefiar un modelo de

gestién basado en los procesos.

Entrevistas.- En el desarrollo de la investigacion se realizaron entrevistas a los
involucrados directamente en los procesos de la empresa 3R, con el objetivo de

implementar alternativas de solucion a las deficiencias encontradas.

Encuestas.- Se realizaron un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a la

poblacion, con el fin de conocer estados de opinidn o hechos especificos.

3.1.8 Instrumentos de investigacion

v" Hojas de anotaciones
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v" Documentos electronicos y fisicos

v" Hoja de encuesta

4.8 RESULTADOS

Andlisis micro entorno

A continuacion se detalla de forma individual la siguiente encuesta dirigida hacia el
personal administrativo y operativo de la empresa 3R, a fin de conocer el estado
situacional de la empresa, con el propdsito de obtener informacion y llevar a cabo esta
técnica de investigacion y llegar a conocer si es necesaria la implementacion del disefio

de un “Modelo de Gestion basado en los procesos”.

PREGUNTA #1

v' (Conoce usted, la estructura organica funcional y el direccionamiento de la

empresa?

Tabla 2:Estructura organica funcional

SECCION: ESTRUCTURA N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE
ORGANICA FUNCIONAL

Fortaleza — Conocen 15 65%
Debilidad — Desconocen 8 35%
Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Graéfico 5: Estructura organica funcional
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SECCION - ESTRUCTURA
ORGANICA FUNCIONAL

M Fortaleza - Conocen
H Debilidad - Desconocen

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 65% de la muestra expresan que si conocen la
estructura funcional y el direccionamiento de la empresa y el 35% de las personas
manifiestan que no tienen el conocimiento suficiente en cuanto a los objetivos, mision,
visién y demaés conocimientos lo cual se debi6 socializar y dar a conocer los empleados

que no tenian el conocimiento de la estructura funcional de la empresa.

PREGUNTA #2
v' (En la empresa en la cual usted labora ayuda en su desarrollo personal y

profesional?

Tabla 3: Capacitacion y desarrollo

SECCION: CAPACITACION Y N° DE PORCENTAJE
DESARROLLO ENCUESTADOS

Fortaleza — Personal Conforme 21 91%
Debilidad - Personal Inconforme 2 9%

Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 6: Capacitacion y desarrollo

39




SECCION - CAPACITACION Y
DESARROLLO

M Fortaleza - Personal
Conforme

M Debilidad - Personal
Inconforme

| |

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

Se pudo conocer que, el 91% del personal si han recibido capacitaciones es por eso que
la empresa, manifiesta que casi en su totalidad el personal se encuentran capacitado, con
los conocimientos requeridos tanto intelectual como emocional, para el buen desempefio
de las actividades de la empresa, digase que el desarrollo personal para los trabajadores
es esencial para el buen cumplimiento de la realizacion de sus trabajos, siendo mas

agiles, eficaces, logrando méas y mejor interés en el trabajo encomendado.
PREGUNTA #3
v' ;Usted considera que la comunicacion y el clima laboral dentro de la empresa es

realmente positiva?

Tabla 4: Comunicacién y clima laboral

SECCION: CAPACITACION Y N° DE PORCENTAJE
DESARROLLO ENCUESTADOS

Fortaleza — Muy bueno 20 86%
Debilidad — No muy bueno 3 14%
Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 7: Comunicacién y Clima laboral
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SECCION - COMUNICACION Y
CLIMA LABORAL

Fortaleza - Muy Bueno

Debilidad - No muy

bueno

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

La empresa 3R Equipments & Services en lo que se refiere a la comunicacion y clima
laboral, posee un excelente trato y comunicacién entre el jefe y el personal que labora
en la misma, digase ademas entre los mismos trabajadores, tomando en cuenta que
ademas se los mantiene informados ante cualquier situacion, comunicacion o aviso por
parte del duefio o de la administracion. Cabe recalcar que en su mayoria las decisiones
se toman en base a las opiniones de los trabajadores conjuntamente con la
administracion, considerando el caso que en muchos casos la decision del jefe es la

Unica.

PREGUNTA # 4
v' (En general que tan satisfecho se siente usted del trato que recibe dentro de la

empresa?

Tabla 5:Evaluacion del desempetio y satisfaccion laboral

SECCION:  EVALUACION DEL [ N° DE ENCUESTADOS PORCENTAJE
DESEMPENO Y SATISFACCION

LABORAL

Fortaleza — Muy Bueno 15 65%
Debilidad — No Muy Bueno 8 35%
Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 8: Evaluacion del desempefio y satisfaccion laboral
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SECCION: EVALUACION DE
DESEMPENO Y SATISFACCION
LABORAL

H Fortaleza - Muy Bueno

Debilidad - No muy bueno

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

Se identifico que el 65% de la muestra reconoce que la empresa realiza evaluaciones de
su desempefio laboral mientras que el 35% de los trabajadores indican que si conocian
sobre dicho proceso. La empresa realiza exclusivamente evaluaciones del desempefio de
acuerdo al cumplimiento de metas de sus respectivas areas de trabajo mas no incorpora

otros aspectos relacionados con su trabajo.

PREGUNTA#5
v' (Cree usted que cuenta con el espacio suficiente para su movilidad y cuenta con la

tecnologia adecuada para el buen desempeno laboral?

Tabla 6: Infraestructura fisica y tecnologica

SECCION: INFRAESTRUCTURA N° DE PORCENTAJE
FISICAY TECNOLOGICA ENCUESTADOS

Fortaleza — Muy Bueno 12 52%
Debilidad — No Muy Bueno 11 48%
Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 9:Infraestructura fisica y tecnologica

42




SECCION: INFRAESTRUCTURA
FISICA Y TECNOLOGICA

Fortaleza - Muy Bueno
Debilidad - No muy bueno

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

La empresa 3R en lo que se refiere a la infraestructura fisica en lo que respecta a la
observacién del espacio mismo para los casos de fabricacion de los equipos no es tan
bueno considerandose que la empresa no es muy grande, pero sabiendo que en lo que
respecta a la infraestructura tecnoldgica la empresa cuenta con todos los equipos y

materiales para el buen desempefio de sus actividades en la fabricacion.

PREGUNTA#6
v' ;Ud. considera que es necesario el disefio de del modelo de Gestion Basado en los

Procesos en la empresa?

Tabla 7: Aceptacion o no del Disefio del Modelo de Gestion Basado en los Procesos

SECCION: CONOCIMIENTO Y N° DE PORCENTAJE
CUMPLIMIENTO DE PROCESOS ENCUESTADOS

Fortaleza — Muy Bueno 21 91%

Debilidad — No muy Bueno 2 9%

Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 10: Aceptacion o no del D.M.G.B.P
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ACEPTACION O NO DEL D.M.G.B.P

M Fortaleza - Muy Bueno

M Debilidad - No muy bueno

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

En la cuesta realizada al personal administrativo y operativo de la empresa nos dieron a
conocer que el 91% nos manifestaron su respuesta que si es factible, el disefio del
modelo de gestion basado en los procesos el cual ayudaria mucho para saber las

funciones y actividades de cada personal.

PREGUNTA#7
v' (Las entradas y salidas de los productos cumplen con los tiempos establecidos en

cuanto a proveedores y clientes se refiere?

Tabla 8:Satisfaccion clientes proveedores

SECCION: SATISFACCION N° DE PORCENTAJE
CLIENTES PROVEEDORES ENCUESTADOS

Fortaleza — Buena 20 87%
Debilidad — Mala 3 13%
Total 23 100%

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Grafico 11: Satisfaccion clientes proveedores
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- SECCION: SATISFACCION CLIENTES
'PROVEEDORES

M Fortaleza - Buena

Debilidad - Mala

Fuente: Personal Administrativo y Operativo de 3R
Elaborado por: Joconda Vivas

Interpretacion

La empresa 3R en lo que se refiere a satisfaccion clientes proveedores, posee un alto
grado en lo que respecta desde la perspectiva de los trabajadores, siendo que ellos
cumplen a cabalidad sus responsabilidad de elaborar el producto segun los lotes diarios,
aungue cabe recalcar que todo esto depende si los proveedores envian a tiempo las
materias primas para la elaboracion de las misma, la cual en muy pocos casos suele
pasar tal situacion. La empresa en si siempre trata de cumplir y quedar bien con sus
clientes, para ello logra que sus pedidos ante los proveedores sean realizados en los
tiempos correctos a fin de que siempre en la empresa exista materia prima en stock para

cumplir con lo antes mencionado.

Tabla 9: Aspectos importantes del entorno
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Seccion — Estructura Organica Funcional

Seccion — Capacitacion y Desarrollo

Seccion - Comunicacion y Ambiente Laboral

Seccién — Valoracion del Desempefio y
Satisfaccion Laboral

Seccidn - Infraestructura fisica y Tecnologica
Seccion — Aceptacién o no del D.MG.B.P

Seccion - Satisfaccion Clientes Proveedores

Elaborado Por: Joconda Vivas

Resumen de los aspectos importantes del entorno

En el cuadro que se ha expuesto anteriormente es el resultado de un diagnostico
realizado al departamento administrativo y operativo que labora en la empresa 3R , el
cual dio como resultado a la encuesta realizada al personal que labora en la misma lo
que nos permitio visualizar los factores que posiblemente no se observaban a la vista de
la organizacién y que oportunamente se los ha podido detectar mediante la intervencion

del diagnostico integral, fundamentandose principalmente en los procesos agregadores

de valor de la produccion de sus equipos.

4.9 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

Mediante esta idea a defender: del Disefio del Modelo de Gestion Basado en los
Procesos en la empresa “3R Equipments & Services" se realizd una encuesta dirigida al
personal administrativo y operativo para determinar si era factible el disefio del modelo

el cual se verifico a través de las encuestas.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.10 DISENO DE UN MODELO DE GESTION BASADO EN LOS PROCESOS
PARA LA EMPRESA “3R EQUIPMENTS & SERVICES" CANTON
FRANCISCO DE ORELLANA, PROVINCIA DE ORELLANA”.

411 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

“Disefio de un Modelo de Gestion Basado en los Procesos para la Empresa 3R

"Equipments & Services" Canton Francisco de Orellana, Provincia de Orellana.

4.11.1 Datos informativos de la empresa

La Empresa “3R EQUIPMENTS & SERVICES” se cred el 6 de mayo de 1985, sus
actividades son alquiler de tanques, alquiler de locales comerciales, equipos de
generacion eléctrica, porta Campers de vivienda y equipos en general, se encuentra
ubicado en la provincia de Orellana Canton Francisco de Orellana, Parroquia Puerto
Francisco de Orellana, su actual propietario es el Sr. Ramirez Riofrio José Ricardo.

Actualmente existe un entorno de apertura y globalizacion, que esta obligando a las
organizaciones de todo el mundo y de cualquier actividad econémica a replantear la
gestion administrativa que estan utilizando; este es el caso de la Empresa 3R
EQUIPMENTS & SERVICES que esté siendo administrada por la gestién tradicional lo

cual no permite lograr un mejor nivel de rendimiento organizacional.

4.11.2 Presentacion de la empresa

La empresa “3R Equipments & Services", se encuentra ubicada en el Canton de
Francisco de Orellana Provincia de Orellana (El Coca) en el Km. 12 de la via Lago

Agrio y sus oficinas se encuentran en el Barrio Central / Direccion: Napo s/n y Garcia
Moreno (Esq.) frente al Hotel Auca
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4.11.3 Direccionamiento estratégico empresarial.

4.11.3.1 Mision.

Brindar soluciones técnicas para campamentos, almacenamiento de crudo y agua,

mediante el alquiler de equipo necesario para la industria petrolera.

4.11.3.2 Vision

Liderar el mercado nacional e internacional en la prestacion de servicios a la industria
petrolera, mediante el alquiler de equipos de calidad, protegiendo el medio ambiente y
la salud de nuestros trabajadores.

4.11.3.3 Objetivos

v/ Implantar, mantener y mejorar el sistema de gestion Integrado de 3R Equipments

& Services

v Aplicar el principio de Mejora Continua.

v'Demostrar la capacidad de la organizacion para satisfacer los requisitos de

nuestros clientes

v'Garantizar un comportamiento medioambiental adecuado en todas las acciones

que la Organizacién lleve a cabo.

v Garantizar la seguridad y salud de los trabajadores en todas las acciones que la

Organizacion lleve a cabo.
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4.11.3.4 Valores

Lealtad: Cumplir las responsabilidades individuales para fortalecer la imagen

institucional.

Responsabilidad: Desarrollar con efectividad las tareas encomendadas.
Honestidad: Emprender actuaciones bajo criterios de discernimiento ético en la gestion

Institucional.

Respeto: Comprender y valorar la libertad de pensamiento y los derechos inherentes a
cada persona.

Eficiencia: Se entregan resultados de calidad en base a la planificacion institucional
Compromiso: Demostrar vocacion de servicio y sentido de pertenencia frente a la
Entidad, ejerciendo el liderazgo necesario para dar cumplimiento a los objetivos de la
organizacion, respetando el medio ambiente.

Competitividad: Aplicar la cultura de calidad en el servicio, ofreciendo una amplia
cobertura, que permita responder efectivamente frente a las exigencias del mercado

dentro de un mundo globalizado.

Solidaridad: Cooperacion permanente y continua en el desarrollo en los procesos de la

organizacion y en las relaciones interpersonales con clientes y usuarios.
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4.11.3.5 Ubicacién de la empresa

Grafico 12: Ubicacion de la empresa

\ 1

A (]
Googlcearsh,
C -

Fuente: Google earth

Elaborado por: Joconda Vivas
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4.11.3.6 Organigrama Estructural

Grafico 13:Organigrama Estructural

RICARDO RAMIREZ RIOFRIO

PABLO GUAMAN

NICOLAS CARVAJAL

DEPARTAMENTO DE
CONSTRUCCIONES Y

ADECUACIONES

VICENTE AGILA

CAMPERS
ARMANDO
TEMELEMA

TANQUES

MARIO MORENO

PLANTAS DE AGUA

PABLO TENELEMA

Fuente: Empresa 3R

Elaborado por: Joconda Vivas
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WELLINGTON
MENDEZ

BODEGA

GUIDO APOLO

DEPARTAMENTO DE
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MARCO
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CONTABILIDAD
NELSON
QUINTAMILLA

COBRANZAS

DAVID CHANGO
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El organigrama anteriormente dibujado constituye la base fundamental de la gestion
de los objetivos organizacionales de la empresa 3R, pero esta generara mejores
resultados cuando exista una mejor interaccion que se la logre a través de un disefio
de un modelo de gestion basado en los procesos, integrando los procesos

agregadores de valor procesos administrativos.

Para actuar es importante contar con los recursos distribuidos en una estructura
dindmica que permita tener capacidad de respuesta ante las necesidades de los
servicios, por lo que un organigrama integrado y orientado hacia una gestion basado

en los procesos generar satisfaccion al consumidor y cliente.

4.11.3.7 Organigrama Funcional

Se detalla las funciones, competencias y atribuciones de cada unidad departamental
se encuentran especificadas. Tiene una gran utilidad informativa para cursos de
capacitacion o para realizar una presentacion formal sobre la estructura y

funcionamiento de la empresa.

Gerente General

1.- Contratar todas las posiciones gerenciales.

2.- Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de
los diferentes departamentos.

3.-Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y
entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobacion de los gerentes
corporativos.

4.- Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y sus
analisis se estan llevando correctamente.

5.- Crear y mantener buenas relaciones con los clientes, gerentes corporativos y
proveedores para mantener el buen funcionamiento de la empresa.

6.- Lograr que las personas quieran hacer lo que tienen que hacer y no hacer lo que ellas

quieren hace
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SS.A

1.- Diagnosticar, el estado de la Seguridad y Salud

2.- Establecer objetivos anuales de prevencion de los riegos laborales en
concordancia con la politica de seguridad y salud

3.- Supervisar y coordinar los procedimientos seguros y amigables con el medio
ambiente, en actividades de riesgos.

4.- Administrar y vigilar el cumplimiento de las Politicas internas, lineamiento y
Normativas legales en Seguridad y Salud

5.- Supervisar y aprobar el plan de capacitacion anual en el area de seguridad, salud y

ambiente.

Superintendente

1.- Dirigir y coordinar la inspeccion, control y vigilancia en el cumplimiento de las
normas

2.- Velar por el cumplimiento de los principios de libre acceso, calidad y seguridad, en
la prestacion del servicio.

3.- Organiza y coordina el trabajo de los empleados

4.- Mantiene los registros de costos sobre el trabajo realizado.

5.- Es responsable del control de los costos de materiales.

6.- Inspecciona los trabajos de construccion para reforzar la conformidad con las
especificaciones

7.- Supervisa a los trabajadores, personal administrativo y demas personal empleado en
las obras de construccion

8.-Aplica las reglas de seguridad de trabajo, ya sea por politica de la empresa o
conforme a lo dispuesto por la ley.

Departamento de construcciones y adecuaciones
1.-Realiza inspecciones para determinar la calidad del trabajo realizado.

2.- Autoriza y supervisa el mantenimiento y reparacion de los equipos e instrumentos de

trabajo.
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3.- Lleva el control de materiales e implementos de trabajo que se utilizan en el area.

4.- Elabora la programacion de inspecciones de obras en ejecucion.

5.- Dirige y supervisa las obras.

6.- Realiza inspecciones para determinar superficies, espacios construidos, tipos de

materiales utilizados y estado de conservacion de las instalaciones inmuebles.

7.- Cumple con las normas y procedimientos en materia de seguridad integral,

establecidos por la empresa.

8.- Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

9.- Lleva el control estadistico de obras en ejecucion, en todas sus etapas.

10.- Vela porque las herramientas, materiales y equipos de trabajo utilizados sean
manejados adecuadamente, observdndose las normas de seguridad industrial

establecidas.

Departamento de Operaciones y Logistica

1.- Supervisar las actividades diarias, prever los requerimientos del cliente y mantener
una buena relacion con el mismo.

2.- Gestionar y planificar las actividades de compras, produccién, transporte,
almacenaje y distribucion.

3.- Proporcionar la disponibilidad requerida de los equipos que solicita el cliente.

Departamento de Administracion y Finanzas

1.- Responsable de preparar los estados financieros y entregar soporte a todas las
unidades, supervisando y manteniendo la normativa contable de la empresa.

2.- Responsable de elaborar los analisis e informes contables y financieros sugiriendo
medidas tendientes a optimizar resultados.

3.- Responsable del proceso de remuneraciones y de la mantencion de la informacion
permanente del mismo, asi como la actualizacién de contratos, registro de asistencia y

de las remuneraciones.
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4.- Elaboracion y control de programas de capacitacion y desarrollo del personal,
5.- Control de cumplimiento de politicas de seleccion y reclutamiento de personal.
6.- Contratacidn, induccion y finiquitos de personal.

7.- Mantencion de informacion relevante del personal.

Departamento de Mercadeo y Ventas

1.- Realizar publicidad y promocién de ventas de los equipos

2.- Llevar un adecuado control y anélisis de las ventas

3.- Mantener una relacién directa con bodega a fin de contar con suficiente inventario
para cubrir la demanda

4.- Cumplir con las expectativas de los clientes

5.- Una buena relacion con los clientes

Departamento de Produccién

1.- Inspeccionar la materia prima para la elaboracién de los equipos, como son los
campers y tanques.

2.- Disefar los equipos que se vayan a elaborar en el proceso de fabricacion.

3.- Verifica todos los procedimientos al realizar los equipos

4.- Control de calidad

4.11.3.8 Logotipo de la empresa
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4.11.4 AnalisisF. O.D. A.

El analisis de los factores externos e internos distribuidos en: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) establecido por Michel Porter,
permite que la empresa 3R genere una vision con mayor amplitud, de la posicién actual

que se encuentra.

4.11.4.1 Analisis Interno

Alcance: Debilidades y Fortalezas.

Definiciones:
» Debilidades: Son aquellos factores que provocan vulnerabilidad y desventajas
para la empresa.
» Fortalezas: Son aquellos factores en los cuales la empresa ha conseguido logros
y posee ventajas competitivas en todas las areas de su competencia.
Tabla 10: F.O.D.A Empresarial

CODIGO | ASPECTOS INTERNOS | JUSTIFICACION
FORTALEZAS

F1 Suficiente cantidad de stock | La empresa cuenta con los
de productos de fabricacion | equipos  necesarios  para
para brindar el servicio. cubrir las necesidades de

nuestros clientes de forma
oportuna y eficiente.

F2 Mejoramiento del producto | Los equipos elaborados en la
y servicio, identificando y | empresa cada vez los
cubriendo la necesidad del | mejoran para asi cumplir con
cliente. las expectativas que nuestros

clientes nos solicitan.

F3 Personal capacitado. Se cuenta con recursos para
las capacitaciones de los
trabajadores para que ellos
adquieran mas conocimientos
de los ya adquiridos.

F4 Instalaciones De acuerdo al ministerio del
campamentos ubicados de | ambiente  las  empresas
acuerdo a la normativa legal | industriales deben ubicar sus
y reglamentaria. campamentos fuera de la
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zona urbana.
F5 Estabilidad y buen ambiente | En la empresa se cuenta con
laboral. buenas précticas laborales
basadas en valores vy
principios lo que genera un
buen ambiente laboral entre
los miembros de la empresa
DEBILIDADES
No cuenta con politicas de | En la provincia no cuenta

D1 reclutamiento de seleccion | con profesionales de acuerdo
del personal de acuerdo al | a los requerimientos de la
perfil. empresa.

D2 Falta de acondicionamiento, | EI espacio fisico donde
instrumentacion, espacio | labora el personal de la
fisico en talleres, oficinas, | empresa 3R no es el
bodegas. adecuado ni el apropiado,

para la realizacion de sus
funciones.

D3 Débil control del | No se cuenta con el personal
cumplimiento a | idéneo que se encargue de los
procedimientos, tramites legales de la
reglamentos y regulaciones. | empresa ya que las leyes

siempre estdn en constante
cambio, y que de una u otra
forma dependamos de ellas
para realizar nuestro trabajo.

D4 Falta de politicas de | No se cuenta con suficiente
seguridad industriales. personal de seguridad para

vigilar todo el campamento
donde la empresa fabrican
Sus equipos

4.11.4.2 Matriz de Impacto y Ocurrencia Interno

Tabla 11: Matriz de Impacto y Ocurrencia Interno

PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA

PROBABILIDAD DE IMPACTO

ALTA MEDIA BAJA
ALTA F3, F4 F1,F2,F5,D2,D3,D4,D5 D1
MEDIA
BAJA
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4.11.4.3 Perfil Estratégico Interno

Tabla 12: Perfil Estrategico Interno

ASPECTOS INTERNOS

CLASIFICACION DE IMPACTO

DEBILIDADES

NORMAL

FORTALEZAS

GRAN
DEBILIDAD

DEBILIDAD

EQUILIBRIO

FORTALEZA

FORTALEZA

GRAN

1

2

3

4

5

F1

Suficiente cantidad de
stock de productos de
fabricacion para brindar el
servicio.

Z

F2

Mejoramiento del
producto y  servicio,
identificando y cubriendo
la necesidad del cliente.

F3

Personal capacitado.

F4

Instalaciones
campamentos ubicados de
acuerdo a la normativa
legal y reglamentaria.

L1

F5

Estabilidad y buen

ambiente laboral.

D1

No cuenta con politicas de
reclutamiento de seleccion
del personal de acuerdo al
perfil.

D2

Falta de
acondicionamiento,
instrumentacion, espacio
fisico en talleres, oficinas,
bodegas.

D3

Débil control del
cumplimiento a
procedimientos,
reglamentos y
regulaciones.

D4

Falta de politicas de
seguridad industriales.

D5

Inadecuado registros de
mantenimiento de equipos
y vehiculos

TOTAL

2

PORCENTAJE

10

50

4.11.4.4 Matriz de Medios Interno
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Tabla 13: Matriz de Medios Interno

N° FACTORES PONDERACION | CALIFICACION | RESULTADO
INTERNOS PONDERADO
CLAVES ‘
1 Suficiente cantidad
de stock de 0,10 5 0,50
productos de
fabricacion para
brindar el servicio.
2 Mejoramiento  del
producto y servicio, 0,10 4 0,40
identificando y
cubriendo la
necesidad del
cliente.
3
Personal capacitado. 0,10 3 0,30
4 Instalaciones y
campamentos 0,10 5 0,50
ubicados de acuerdo
a la normativa legal
y reglamentaria.
5 Estabilidad y buen
ambiente laboral. 0,10 5 0,50
N° FACTORES PONDERACION | CLASIFICACION RESULTADO
INTERNOS CLAVES PONDERADO
DEBILIDADES
6 |No cuenta con
politicas de
reclutamiento de 0,10 1 0,10
seleccién del
personal de acuerdo
al perfil.
7 | Falta de
acondicionamiento,
instrumentacion,
espacio  fisico en 0,10 2 0,20
talleres, oficinas,
bodegas.
8 | Débil control del
cumplimiento a
procedimientos, 0,10
reglamentos y 2 0,20
regulaciones.
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9 | Falta de politicas de
seguridad 0,10 1 0,10
industriales.
10 | Inadecuado registros
de mantenimiento de 0,10 2 0,20
equipos y vehiculos
TOTAL
10 30 3.0
ANALISIS:

Realizando el andlisis del contorno interno y externo se contracta que las fortalezas
tiene un gran peso especifico que le permite, a la empresa desarrollar la productividad y
competitividad bajo los estdndares de calidad basandose en primer término que el
personal es capacitado continuamente, ademas guarda relacién con la estructura y la
relacién estratégica que le permite mitigar el riesgo en el contexto laboral y ambiental;
asi mismo analizamos que existen debilidades como son: la falta de politicas de
reclutamiento del personal y de seguridad industrial pero que son factores que mediante
la aplicacién de procesos y nuevas politicas, pueden convertirse en oportunidades para
el crecimiento y desarrollo empresarial y posteriormente en fortalezas para el

desempefio del capital humano dentro de la empresa.

4.11.4.5 Analisis del Medio Externo.

Alcance: Oportunidades y Amenazas.

Definiciones

v' Oportunidades: Son fenomenos que estan ocurriendo o que podran ocurrir en el
futuro y que cooperan al logro de los objetivos y al desarrollo de la empresa.

v' Amenazas: Son fendmenos que estan ocurriendo o que podran ocurrir en el futuro,
que dificultan el logro de los objetivos; y generan un alto indice de riesgo a la

organizacion.
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Tabla 14: Analisis del Medio Externo

CcODIGO |

ASPECTOS EXTERNOS |

JUSTIFICACION

OPORTUNIDADES

o1

Desarrollo de nuevos productos y
servicios.

La creacion de nuevos productos y
servicios serviran para la expansion de la
empresa en nuevos mercados.

02

Capacitacion internacional.

Los trabajadores de la empresa deberian
recibir capacitacion a nivel internacional
para obtener nuevos y mejores
conocimientos y asi optar por précticas
eficientes que ayuden al desarrollo de la
empresa

03

Mejorar la imagen y filosofia
institucional de acuerdo a la nueva
matriz productiva.

La competitividad en el mercado genera
alianzas estratégicas en las empresas,
para lo cual las organizaciones buscan
mejorar la imagen y su filosofia de
acuerdo a las nuevas tendencias del
mercado nacional e internacional.

04

Convenios con instituciones de
educacion superior.

Aprovechar los convenios
interinstitucionales  para que los
estudiantes mediante  pasantias y
practicas pre- profesionales brinden
expectativas de investigacion, desarrollo
e innovacién para la generacion de
nuevos conocimientos.

05

Apertura de nuevos mercados a
nivel internacional

La globalizacion integra mejoramientos
en la produccién y las ventas para lo cual
hay que ofrecer un producto de calidad
para insertarse en el mercado
internacional.

AMENAZAS

Al

Precio internacional del petréleo.

La crisis a nivel mundial ha afectado el
precio del petroleo, lo que esto afecta a
nuestra empresa ya que las empresas
petroleras ya no presiden de nuestros
Servicios.

A2

Cambios
econdmicas,
culturales.

las  politicas
sociales y

en

Las actividades relacionadas con las
politicas econdmicas, culturales y sociales
pueden generar inestabilidad dentro del
campo  empresarial  afectando  a
indicadores de empleo y tributos fiscales.

A3

Competencia desleal.

Los tratados de libre comercio y los
limitados acuerdos bilaterales permiten
gue las empresas, internacionales ingresen
al mercado ecuatoriano con mayor avance
cientifico, tecnolégico lo cual las
empresas  ecuatorianas, no  pueden
competir de la misma manera generando
la competencia desleal en igual de
oportunidades.

A4

Incremento de precios en la
materia prima, materiales,

La variacion en aumento de los precios de
la materia prima que utiliza la empresa,
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insumos.

afecta al margen de utilidad de la misma.

A5

referencia a
demanda.

Elasticidad del

mercado en | Cuando los precios en el mercado suben la

la oferta y la | demanda tiende a bajar es por eso que las

disminucién en las operaciones bajan he
ahi afecta a los nuestros bienes y servicios
lo que reduce los ingresos y despido de
personal.

4.11.4.6 Matriz de Impacto y Ocurrencia Externo

Tabla 15: Matriz de Impacto y Ocurrencia Externo

PROBABILIDAD DE IMPACTO

PROBABILIDAD
DE OCURRENCIA

ALTA MEDIA BAJA
ALTA 01, Al,A2,A3,A5,04
02,03,05,A4
MEDIA A2
BAJA
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4.11.4.7 Matriz de Perfil Estratégico Externo

Tabla 16: Matriz de Perfil Estratégico Externo

CLASIFICACION DE IMPACTO

AMENAZAS NORMAL OPORTUNIDADES
GRAN AMENAZA | EQUILIB | OPORT GRAN
ASPECTOS EXTERNOS AMENAZA RIO UNIDAD | OPORTUN
IDAD
1 2 3 4 5
01 | Desarrollo de nuevos .
productos y servicios.
02 | Capacitacion internacional. ¢
O3 | Mejorar la  imagen vy
filosofia institucional de «
acuerdo a la nueva matriz
productiva.
04 | Convenios con instituciones
de educacion superior.
s
05 | Apertura de nuevos S
mercados a nivel
internacional.
Al | Precio internacional del
petréleo.
&
A2 | Cambios en las politicas
econdmicas, sociales y | &
culturales.
A3 | Competencia desleal.
L/
A4 | Incremento de precios en la
materia prima, materiales,
insumos. *
A5 | Elasticidad del mercado en
referencia a la oferta y la
demanda. .
TOTAL 3 2 1 1 3
PORCENTAJE 0,30 0,20 0,10 0,20 0,30
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4.11.4.8 Matriz de Medios Externo

Tabla 17: Matriz de Medios Externo

Elaborado por: Joconda Vivas

Ne FACTORES PONDERACION CLASIFICACION RESULTA
EXTERNOS DO
CLAVES PONDERA

DO
OPORTUNIDADES
1 | Desarrollo de
nuevos productos 0,10 5 0.50
y servicios.
2 | Capacitacion
internacional. 0,10 5 0.50
3 | Mejorar la imagen
y filosofia
institucional de 0,10
acuerdo a la nueva 3 0,30
matriz productiva.

4 | Convenios con

instituciones  de

educacion 0,10

superior. 4 0,40
5 | Apertura de

nuevos mercados

a nivel 0,10

internacional. 5 0,50

AMENAZAS

6 | Precio

internacional del

petréleo. 0,10 1 0.10
7 | Cambios en las

politicas 0,10 1 0.10

econdmicas,

sociales y

culturales.
8 | Competencia

desleal. 0,10 2 0,20
9 | Incremento de

precios en la

materia prima, 0,10

materiales, 2 0,20

insumos.

10 | Elasticidad del

mercado en
referencia a la 0,10
oferta y la 1 0,10
demanda.
TOTAL 0,40 29 2.9
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ANALISIS:

El analisis de resultados evidencia datos y hechos que pueden brindar oportunidades de
incrementar la produccién la competitividad en el mercado mediante la definicion de la
filosofia institucional e imagen corporativa que permita un posicionamiento en el
mercado internacional a través de ofrecimientos de nuevos productos con valor
agregado en el mercado que genere rentabilidad a la empresa mediante nuevas
oportunidades de capacitacion internacional para contribuir con la actualizacion técnica,

tecnoldgica de acuerdo a las normas internacionales de la globalizacion.

4.11.4.9 Andlisis Situacional y del Entorno de la Organizacion

La empresa 3R Equipments & Services, es una empresa dedicada a la elaboracion y

alquiler de campers, tanques atmosféricos.

3R tiene como politica, enfocarse en la satisfaccion de sus clientes, seguridad y salud

ocupacional y la prevencion de la contaminacion en el desarrollo de sus actividades.

La mejora continua de los procesos, la conciencia para reducir riesgos de seguridad y
salud en el trabajo y de reducir impactos ambientales, se realiza a través de un adecuado
uso de recursos, prevencion, toma de conciencia del personal, cumplimiento de

objetivos y metas.

3R cuenta con stock suficiente de partes y piezas en sus bodegas, de tal forma que el
mantenimiento y reparacion de los equipos se realiza de manera agil y oportuna, el
beneficio que 3R facilita a sus clientes con la elaboracién y alquiler de los equipos es
contar con las facilidades de instalaciones de alojamiento, oficinas, alimentacion,

bodegaje en el corto tiempo en lugares inhdspitos.
Por lo tanto la empresa “3R Equipments & Services" tiene como proposito el estructurar

un disefio de un modelo de gestion basado en los procesos el cual nos permita elevar la

capacidad del servicio empresarial y la organizacion de sus procesos.

66



La gestion basado en los procesos, el analisis y su definicion, permite identificar los
objetivos los cuales contribuirdn directamente con la empresa, y de los cuales se veran
identificados en la implementacion de esta propuesta, por consiguiente los beneficios de
estructurar una gestion organizacional por procesos los cuales son muchos, es decir,
tiene un alto grado de ventajas tangibles en los costos como también intangibles en el
desarrollo de una cultura organizacional que permita la mejora continua y lo mas

importante que sea perdurable este estilo de gestion.

Es por ello que también es importante que una organizacion conozca las operaciones de
los procesos que agregan valor requieren el liderazgo, a través de una direccion
coherente del rumbo de la institucion organizando su entorno interno, y es precisamente
eso es lo que la empresa “3R Equipments & Services™ debe identificar en esta etapa de

inicio de la gestion para un sistema de gestion organizacional basado en los procesos.

Desde hace varios afios atras la empresa “3R Equipments & Services" ha prestado
diversos servicios al mercado como es el alquiler de tanques, locales comerciales,
equipos de generacién eléctrica, porta campers, alquiler de vivienda y equipos en
general, aportando a las empresas privadas dentro y fuera de nuestra provincia, las
exigencias de las empresas en la actualidad son muy fuertes debido a la gran
competencia, de tal forma que esto conlleva a las empresas a cambiar su filosofia
administrativa, logrando que sus niveles jerarquicos comiencen a alinear y dirigir sus
procesos bajo una gestion basada en los procesos, tomando en cuenta que el input debe

enfocarse a la calidad y satisfaccion del servicio que la empresa 3R ofrece.

Y ante todo lo expuesto y para el desarrollo de la gestion basada en los procesos,
agregadores de valor se pueden evidenciar en las operaciones diarias que realizan que
son dirigidas con liderazgo por la administracion y el talento humano permitiran el

alcance a efecto de organizar los procesos de toda la organizacion de la empresa.

Con lo antes expuesto la empresa “3R Equipments & Services" elabora diversos
equipos como son los porta campers y tanques atmosféricos que son los que mas les
generan ganancias los cuales, para su fabricacion se requiere de un proceso en el cual
existen, entradas y salidas para asi generar un servicio satisfactorio hacia sus clientes, de

esta manera reconocer que la calidad es relevante para la fabricacion de estos equipos.
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Se constituye muy necesario en visualizar resultados en una organizacion que requiere
un enfoque futuro de la gestion basada en los procesos, este cambio proviene desde una

causa para llegar al efecto deseado.

Los procesos sin calidad pueden atravesar momentos dificiles, esto no debe ocurrir por
que traera consecuencias muy duras para la empresa ya que esto provocara perdidas y

sobre todo perderian credibilidad de sus clientes.

La calidad en las organizaciones no es simplemente impertinencia de los procesos sino
también de una verdadera politica de calidad en la gestion que solo se la puede vivir y
evidenciar en una organizacion cuando los niveles de alta responsabilidad y direccion lo
determinan en las organizaciones como un estilo organizacional que se lo aplica a todo

nivel.

La calidad a nivel mundial se ha globalizado a través de la Norma 1SO, enfoque que
organizaciones orientadas a productos lo han implementado, con mucha més razon al
momento de la fabricacion de los equipos el cual no solo sea implementado por la

empresa 3R sino en toda organizacion o empresa.

El desarrollo de una cultura de gestion organizacional basada en los procesos llevan a
las organizaciones a consolidar indicadores de cada uno de sus procesos para
gestionarlos a través de su medicion y poder mejorar los costos, tiempos y movimientos
por lo que muchas empresas privadas del Ecuador ya tienen el Cuadro de Mando
Integral que dirige, organiza sus operaciones de generacion de productos y servicios
para el cliente respectivamente, por lo que es importante conocer cuél es el propoésito de

su implementacion en una organizacion.

Con todo lo anterior sefialado como fundamentos teéricos que orientaran el propdsito de
esta investigacion de lograr el disefio de un modelo de gestion basado en los procesos
para la empresa “3R Equipments & Services”, es por ello muy importante considerar
que se aterrizara a la realidad a través de un resumen de los indicadores claves los

mismos que se exigird una medicién semanal y mensual, para que de esta manera se
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pueda verificar los resultados esperados como también un indicio de mejora continua en

los procesos.

4.11.4.10 Diagnostico situacional externo

Anteriormente se describieron los factores del entorno de la empresa “3R Equipments &
Services", mismo que también es afectado por muchos factores del entorno externo,
siendo aquellos que no se pueden modificar pero si puede la organizacion adaptarse a
entorno que se presente, depende mucho de su cultura y estilo organizacional

fundamentada en la actitud y aptitud de quienes laboran o trabajan en esta area.

411.4.11 Macro entorno

El analisis del macro entorno debe ser muy profundo porque en este ambito se
desenvuelven las organizaciones y podremos protegernos de aquellas cuestiones que
nos puedan resultar dafinas, y aprovechar aquellas situaciones que nos permitan
incrementar las ventas, para ello existen algunos factores que se describen a

continuacion para iniciar el diagnostico externo:

El macro entorno que analizaremos es el de los factores: politico, econémico, socio
cultural, tecnolégico, medio ambiental, regulatorio, etc., que afecten al sector industrial
empresarial en que nos hallemos. En general, las variables del macro entorno son poco
0 nada controlables para los directivos de la empresa, por lo que pretenden un dato para
nuestro analisis y una variable que pueda tener impacto positivo o negativo sobre el

sector.

Politico: Es un factor medido en porcentaje de aceptacion, mismo que actualmente
explica el posicionamiento politico por parte del Econ. Rafael Correa Delgado,
Presidente de la Republica del Ecuador desde el afio 2007, con una aceptacion al final
del afio 2014 con un 60%, y lo que va del afio hasta agosto del 2015 en un 52% frente a

una oposicion.
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Riesgo pais: Es un factor medido en puntos por J. P. Morgan, el Banco Central del
Ecuador publica que el Ecuador al cierre del afio 2014 obtuvo 883 puntos segundo mas
alto de América Latina luego de Venezuela que es el primero., y ya hasta el mes de

agosto 1346 puntos.

Econdmico: Tienen en cuenta los niveles de renta la nuestra poblacion objetivo, las
variables que pueden incidir de forma directa en nuestros intercambios con los
mercados por tal razén el % PIB, Producto Interno Bruto — PIB del Ecuador en el afio
2014 alcanzo el 3,8%, y a lo que va del afio hasta el mes de agosto el PIB se ha reducido
en un 4,3%, mayormente por la baja del petréleo en la economia del Ecuador.

Social: Es un factor medido por el % del desempleo en Ecuador el que se ubico en
3,84% en marzo 2015, 1,01 puntos menos que lo registrado en marzo del 2014 cuando
lleg6 a 4,85%, segun la ultima Encuesta Nacional de Empleo y Desempleo (ENEMDU)
del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC).

El sector de la Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura y pesca es el que mayor
empleo genera a nivel nacional, con el 28,05% de los empleados. Entre marzo 2014 y
marzo 2015, la participacion de empleados en esta rama de actividad aumentd 2,07

puntos porcentuales.

Los factores tecnoldgicos se fijan en cuanto alos nuevos productos y procesos
productivos, la obsolescencia de los productos, los cambios en la comunicacion

derivados de las nuevas tecnologias, etc.
Los factores medioambientales son aquellos que definen el impacto natural que

podamos tener en nuestros procesos productivos y comerciales, determinando en qué

medida afectan a nuestra imagen como empresa y marca.
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4.11.4.12 Diagnostico situacional interno

La relevancia de lo externo afecta en el &mbito interno sin embargo la empresa 3R
posee actualmente una orientacion al cambio lo cual se encuentra definida a

continuacion.

411.4.13 Micro entorno

La empresa 3R cuenta con 31 afios de servicios en la provincia de Orellana ofreciendo
sus diferentes equipos y cuenta con suficiente de partes y piezas en sus bodegas, de tal
forma que el mantenimiento y reparacion de los equipos se realiza de manera agil y
oportuna, para que nuestros clientes sientan el respaldo de un verdadero equipo de

trabajo motivado, pendiente por satisfacer sus expectativas.

Pero ahora requiere a incorporarse a una gestion basada en los procesos, lo cual implica
conocer a profundidad su historia, su realidad presente y su vision futura, para ello es
importante un diagndstico interno por lo que el analisis del entorno es muy importante

para un cambio que marque un hito trascendente en una organizacion.

4.11.5 Modelo de gestion por procesos

El disefio del “MODELO DE GESTION BASADO EN LOS PROCESOS” para la
empresa “3R Equipments & Services", se realiza por interés del duefio de la empresa y
las mejoras de su administracion, el cual es el Sr. José Ricardo Ramirez Riofrio Gerente
de la misma; quien espera que con el disefio del modelo de gestion basado en los
procesos se comience un cambio de cultura organizacional en cada una de las areas o
secciones de la empresa, ademas de la estandarizacion y normalizacion de los procesos
a fin de que se logre la optimizacién en la gestién de las actividades que presta la

misma.
La investigacion realizada permitio realizar el referente tedrico adecuado, identificar las

actividades, aplicar metodologia para estructurar el modelo y de esta manera poder

documentar los procesos y procedimientos inmersos en su quehacer de la empresa.
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Aportando para que la gestion administrativa se contienda por los principios de eficacia,

eficiencia, productividad y calidad las cuales toda organizacion actual debe lograr,

como también a contribuir el alcance de los objetivos planteados por la empresa, siendo

parte del crecimiento y desarrollo de la misma.

4.11.6 Planificacion documental

El inicio del Modelo de Gestion Basado en los Procesos para la empresa “3R

Equipments & Services", parte de la planificacion, en donde se establece las actividades

que se van a realizar en la empresa para conocer las acciones se hard y como se hara,

con el fin de obtener informacién clara, relevante, competente, y precisa. Para ello se

trabajo bajo un conjunto de pasos para lo que respecta al levantamiento de

informacion.

Gréfico 14:Pasos para el levantamiento de la informacién

Planfficacon Documental

Diagnédstico del Anélisis
Situacional

Amnilisis Documental

Levartamiento

Procesos

Elaboracidén de Fichas
T écnicas de Procesos

Elaboracion de Fichas de
Procedimiertos

Elaboracién de Fichas de

Fluio gramas

Elaboracién de Fichas
de Indicadares

¥V alidacidén de Procesos

Disefio del Modelo de
Gestion Basado en los
Procesos

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.7 Diagnostico del andlisis situacional
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Después de un diagnostico situacional previamente realizado identificando el entorno de
la empresa, “3R Equipments & Services" para su diagndstico organizacional se utilizd
la herramienta FODA, en esta seccion se empleara una vision integral de la gestion de

operaciones de los procesos.

Este diagnostico de la empresa “3R Equipments & Services", nos permite iniciar un
proceso de cambid en el cual va de la mano con la creatividad y otros elementos,
logrando asi identificar y levantar la informacion abriendo paso hacia otro factor
fundamental que contribuird en esta investigacion que como resultante generara el
diseio de un modelo de gestion basado en los procesos y posteriormente su

implementacién para esta empresa.

4.11.8 Analisis documental

En el analisis documental se procedié a la identificacion, recoleccion, ordenamiento y
analisis de los procesos y de la informacién que involucra de manera directa a la

informacion para el desarrollo del modelo de gestion basado en los procesos.

4.11.9 Identificacion, recoleccion, ordenamiento y analisis de los procesos

En la empresa “3R Equipments & Services", existen procesos que hasta la presente
fecha se encuentran generando resultados en la gestion de la misma, en donde la

identificacion de los procesos permite conocer factores importantes.

Con ello es importante comprender, las tareas que realizan los responsables de las
operaciones alineando, ordenando, complementando con mucha energia las actividades
con los participes de la empresa. Al entender la verdadera gestion de las operaciones
que involucran la totalidad de las tareas, permitird en este momento integrar
informacién valiosa y a la vez visualizar cual es el objetivo de la gestion operativa de la

empresa “3R Equipments & Services".

La identificacion de los procesos integran varios factores que actualmente influyen en
los resultados que la empresa brinda en el producto, y esta misma contribuye una base

fundamental para realizar el levantamiento de los procesos como una brdjula
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orientadora que es el disefio de un modelos de gestion basado en los procesos. Siendo
que “3R Equipments & Services" una pequefia empresa en auges de crecimiento, se
determinaron y ordenaron en el siguiente puesto segun el area o seccion de la empresa.

Para el presente caso de estudio, se han identificado los siguientes:

Tabla 18: Procesos de la empresa 3R

A. Almacenaje de Materia Prima Recibir materia prima
Seleccionar materia prima
B. Fabricacion Fabricar los equipos,
Preparacion
Armar los equipos

Dar los acabados finales a los campers

y tanques
C. Comercializacion Almacenar
Alquilar
D. Gestion Administrativa Remunerar al personal

Comprar la materia prima para realizar
los campers y tanques
Comprar insumos, materiales,
herramientas y equipos

F. Gestion de Talento Humano Verificar asistencia
Supervisar los trabajos
Capacitar al personal

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.10 Levantamiento de procesos

En el levantamiento de procesos se realizé las siguientes actividades:

a) Autorizacion

Se envid la solicitud de autorizacion para la elaboracion del Modelo de Gestion Basado
en los Procesos y el levantamiento de procesos al Gerente de la empresa “3R

Equipments & Services".
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b) levantamiento de procesos

Levantamiento de la informacion y los procesos se realizo via consulta y entrevista con
el gerente y personal de la empresa. En cada actividad se realiz6 especificamente en el
area de administracion y parte de produccién. Toda observacion e indicacion dada se
Ilevd en apuntes, en hojas narrativas, para luego ser distribuidas en las diferentes fichas
técnicas elaboradas, despues de su procesamiento de la informacion y su respectivo

analisis.

4.11.11 Fichas técnicas de procesos

La ficha de procesos contiene la informacion del proceso, siendo esta el resumen de los
elementos que forman parte del proceso. Mediante las mismas se observara la

informacidn levantada en esta investigacion.

Tabla 19: Ficha de proceso

Establecer el objetivo del proceso.

Describir cada una de las actividades que
se realizan dentro del proceso.

Indicar qué cargos son los responsables
de cumplir las actividades del proceso tal
y como quedan definidas en la ficha.

Las entradas han de quedar perfectamente
definidos para poder determinar criterios
de aceptacion claros.

Al igual que las entradas, las salidas han
de quedar bien definidas.

Otros procesos del sistema con estrecha
relacion con este. Usualmente, son los
que generan las entradas y los que
reciben las salidas del proceso.

Medios y requisitos necesarios para
desarrollar el proceso siempre bien y a la
primera. Se incluyen aqui los formatos de
registros, instrucciones técnicas, equipos,
etc.

Toda aquella informacion que debe ser
guardada, mantenida y revisada, bien
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para comprobar la eficacia del proceso o
bien para evidenciar el cumplimiento de
los requisitos del mismo.

Caracteristicas a medir para verificar que
el proceso se desarrolla de forma eficaz.
Se recomienda determinar al menos alguin
indicador de eficacia de cada proceso
siempre que sea posible.

Documentos del sistema de gestion de
calidad que afecten al proceso y puedan
ser Utiles para el desarrollo del mismo.

Elaborado por: Joconda Vivas

411.12 Fichas técnicas de indicadores

La ficha de indicadores contiene la informacién del indicador, siendo esta el resumen de
los elementos que forman parte de un indicador. Mediante las mismas se observara la
informacién realizada para evaluar y controlar la gestion de los procesos de esta

investigacion.

Tabla 20: Ficha del indicador

FICHA DE INDICADOR

CcODIGO Referencia o siglas que se le da a un
indicador para su identificacion

INDICADOR Nombre del indicador

DESCRIPCION Breve resumen del concepto del
indicador

OBJETIVO Fin de ejecutar el indicador

PROCESO AL QUE MIDE Nombre del proceso al cual se le va a
realizar el calculo

VARIABLE Tipo de Indicador, Cualitativo vy
Cuantitativo

FORMULA DE CALCULO Algoritmo para el calculo del indicador

PERIOCIDAD Tiempo periddico en que se realiza el
célculo del indicador
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RESPONSABLE DEL CALCULO Persona encargada de realizar el calculo

y evaluacién

FUENTE DE INFORMACION Lugar donde se puede encontrar la
informacion

NIVEL DE SATISFACCION Alto, medio o bajo

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.13 Procedimientos

La ficha de procedimientos contiene la informacion de las actividades de un a los
procesos que se realizan en la empresa, siendo esta un listado de todas las actividades
segun el orden y secuencia de las mismas dentro del proceso. Mediante las mismas se

observaré la informacion levantada en esta investigacion.

Tabla 21: Ficha de procedimientos

PROCESAMIENTO
PROCESO AREA
Nombre del proceso al que corresponde este Lugar de Ejecucion del proceso
procedimiento
N° ACTIVIDADES
00 Tareas o secuencias de tareas que se realizan en un periodo o tiempo

determinado.

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.14 Diagramas de flujo

Como bien se lo conoce, los Diagramas de flujos o flujo gramas, no es mas que la
representacion gréafica de la secuencia de los pasos o procedimientos que se realizan en
un proceso, mostrando claramente las actividades o en muchos de los casos las areas en
donde podria haber ciertas falencias, que se podran mejorar.

En la tabla 17 se podran observar los graficos o simbolos a utilizar en la elaboracién de

flujo diagramacion.
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Tabla 22: Simbologia del flujo diagramacion

SIMBOLO SIGNIFICADO PARA QUE SE UTILIZA
L Simbolo de proceso, representa la realizacion
Operacion / - L ;
- de una operacion o actividad relativas a un
Actividad .
procedimiento.
Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de
flujo.
Documento Representa cualquier tipo de documento que

entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Indica el deposito permanente de un
v Almacenamiento | documento o informacion dentro de un
/ Archivo archivo.
Si
— . Indica un punto dentro del flujo en que son
Decision - . . .
| posibles varios caminos alternativos.
No
Datos Indica la salida y entrada de datos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en
que se deben realizar las distintas
operaciones.

Inspeccion y
operacion

Este caso indica que el fin principal es
efectuar una operacion durante la cual puede
efectuarse alguna inspeccion.

Conector interno

Representa la continuidad del diagrama
dentro de la misma péagina. Enlaza dos pasos
no consecutivos en una misma pagina.

Conector de
pagina

Representa la continuidad del diagrama en
otra pagina. Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que continua el
diagrama de flujo.

Indica cuando un documento o el proceso se
encuentra detenido, ya que requiere la

Demora . . < :
ejecucion de otra operacion o el tiempo de
respuesta es lento.

Indica el movimiento de los empleados,

Transporte

material y equipo de un lugar otro.

Elaborado por: Joconda Vivas
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4.11.15 Fichas de diagramacién

La ficha de diagramacion contiene la flujo diagramacion de las actividades de los
procesos que se realizan en la empresa, siendo esta el listado de las actividades segun el
orden y secuencia de las mismas dentro del proceso pero en simbolos o graficos
apreciables y entendibles para las demas personas. Mediante las mismas se observara la

informacidn levantada en esta investigacion.

A continuacion se presentara las fichas técnicas de los procedimientos que intervendran

en el cambio de gestion organizacional:

Grafico 15:Ficha de flujo diagramacion

PROCESO: Nombre del proceso (Un solo proceso)

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.16 Validacion de procesos

Para la validacién de procesos de la empresa “3R Equipments & Services", se dio a
conocer al gerente sobre la presentacion de los procesos y la informacién de cada uno
de los procesos levantados. Cabe recalcar que el sefior Gerente, como duefio y
representante de la empresa como la cabeza Principal dio fe y valid6 la presentacion del
Disefio de Modelo de Gestion Basado en los Procesos y presentacion del Manual de

procesos.

4.11.17 Disefio de modelo de gestion basado en los procesos
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Para la realizacion del modelo de gestion basado en los procesos, tenemos que tener en
cuenta que el disefio del mismo se inicia con un cambio de cultura organizacional en
cada una de las areas de la empresa. Entiéndase que el modelo de gestion basado en los
procesos no son documentos documentados, es una nueva cultura, es una forma
diferente de comportarse la organizacion, trabajar por objetivos, trabajar por iniciativa y
cumplimientos de objetivos, cumplir con los procesos, hacer un cambio cultural, sin

embargo hay dos elementos que hay que tomar en cuenta:

1.- El cambio cultural en si, y
2.- Documentacion
El cambio cultural se inicia con la documentacion y se sigue asi continuamente durante

todos los dias.

4.11.18 Estructura para el disefio de modelo de gestion basado en los

procesos para la empresa “3R Equipments & Services".

Un Modelo de Gestion Basado en los Procesos, tiene una piramide documental o
estructura documental, y de ella partimos con disefio del mismo.

Grafico 16:Estructura para el disefio de modelo de gestion basado en los procesos.

Compromiso de la
Oraanizacidn

Manual de Procesos

Mapa de Procesos

Procedimientos
Documentados

Registros

Fuente: Investigacion de campo

4.11.19 Compromiso de la organizacion

Digase que la Gestidn por Procesos se requiere compromiso para su implementacion y
aplicacion con éxito, este documento acoge el compromiso dirigido primeramente al

gerente como también de aquellos y que forman parte de la empresa, a fin de que en su
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implementacién la gestion por procesos cumpla los objetivos y mejora continua de los
procesos mismos, como también aumentar de manera permanente la satisfaccion de los
clientes. Dicho compromiso serd documentado a través de un documento llamado
ACTA DE COMPROMISO. (Ver Anexo 01)

4.11.20 Manual de procesos

Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
ejecucion de los procesos en la empresa 3R, incluyen do ademas informacion relevante

y descriptiva de los procedimientos, el proceso que interviene, etc.

4.11.21 Mapa de procesos

Es un grafico y diagrama que muestra los procesos de la empresa 3R; el mapa de
procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando a posesionar a cada

proceso identificado.

En la elaboracion del Mapa de Procesos para la empresa 3R, se realizd los siguientes

pasos:

4.11.22 Identificacién de procesos

La identificacion de procesos, se realizé mediante el levantamiento de procesos, en los
cuales se enlisto, cada uno de los procesos.
Proceso Gobernante, son aquellos que se orientan a la gestion de la empresa 3R.
v'Gerencia
Proceso Clave, son los responsables de generar el producto y servicios destinados a
clientes internos y externos; constituyen la razén de ser de la empresa 3R.
v'Recibir Materia prima
v'Seleccionar Materia Prima

v'Fabricar los equipos
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Proceso de Apoyo, son aquellos encaminados a generar productos y servicios de
asesoria y apoyo logistico a la empresa 3R, demandados por los Procesos Gobernantes,
Procesos Clave y para si mismo.

v Comprar Insumos, Materiales, Herramientas y Equipos

v'Contratar Personal

v Verificar Asistencia

v'Supervisar Tareas

v’ Capacitar Personal

v’ Almacenar Equipos

v'Vender de los equipos

Identificacion de los Clientes
Clientes Internos
v Trabajadores
v'Empleados
Clientes Externos
v'Servicio de Rentas Internas SRI
v/ Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social IESS
v'Ministerio de Trabajo
v'Proveedores

v’ Clientes

4.11.23 Elaboracion de Mapa de Procesos

En el mapa de procesos se observan los procesos de la empresa 3R; cabe recalcar que la
presente estructura planteada en el presente trabajo puede ser modificada y mejorada sea
cual sea el caso de acuerdo al desarrollo posterior de la organizacién, es decir, que la
misma al ir creciendo puede ir implementando nuevos procesos. EI modelo presentado a

continuacion presentara la situacion ideal de la empresa 3R.
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Grafico 17:Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESO
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NECESIDADES DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

GESTION

PROCESOS APOYO

Elaborado por: Joconda Vivas

4.11.24 Procedimientos Documentados

Son todos los documentos de cada proceso identificado, con el objetivo de estandarizar
una metodologia documental para el disefio del Modelo de Gestion por Procesos para la

empresa.

4.11.25 Registros

Son los tipos de documentos elaborados en el levantamiento de la informacion como
evidencias y soporte en las actividades que se realizan tanto legal, tedrico, técnico y

practico de la investigacion realizada a la empresa 3R.

Ejemplo de un Procedimiento Documentado:
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GENERALIDADES

El manual de procesos, constituye un medio valioso, mediante el cual se servird en
mostrar el registro de los procesos y procedimientos de la empresa 3R EQUIPMENTS
& SERVICES" y su funcionamiento.

Se establece como un instrumento de sostén al proceso o cambio de cultura de la cultura
organizacional, y su elaboracion del presente manual tiene como fin de mantener un
registro actualizado de los procedimientos que ejecuta la empresa “3R Equipments &
Services", que permita alcanzar los objetivos encomendados y contribuya a orientar al
personal al &rea sobre la ejecucion de sus actividades encomendadas, constituyéndose
asi en una guia de la forma en que se opera e interviene en la empresa.

Cabe sefialar que el presente manual debera revisarse anualmente, o bien cada vez que
exista una modificacion a la estructura orgénica, funcional o de procedimientos de la

empresa 3R, después de su revision y aprobacion del presente.
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ALCANCE

El siguiente Manual de Procesos tiene un alcance total de todos los procesos y las

actividades que se realizan en la empresa

OBJETIVOS

v Contar con un manual que permita identificar, definir y establecer los procesos para

la gestion de los servicios de la 3R EQUIPMENTS SERVICES.

v’ Proporcionar el sustento técnico necesario para asegurar la gestion por procesos en

la empresa 3R EQUIPMENTS SERVICES.

v' Identificar la cadena de valor, clientes internos y externos y los componentes de los

Procesos.

v’ Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna realizacion

de actividades y prestacion de servicios por parte del personal.

v Estandarizar los procedimientos que existen en la empresa a fin de que se

normalicen y sirva de guia de consulta para los clientes internos y externos
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4.12.1 Carta de compromiso

Orellana, 12 de febrero de 2016

Sefior
José Ricardo Ramirez Riofrio
GERENTE DE LA EMPRESA “3R EQUIPMENTS & SERVICES”

De mi consideracion:

Con un cordial y atento saludo me dirijo a usted deseandole el mejor de los exitos en
las actividades de las cuales usted desempefia y de la cual es responsable en beneficio
de la empresa.

Un cambio de gestion como el que va a realizar la empresa tiene por objetivo la
satisfaccion de sus partes interesadas, esto requiere compromiso por parte de todos
los integrantes del mismo, motivo por el cual y de manera conjunta se ha elaborado la
siguiente declaracién, misma que se demuestra el compromiso que tiene la empresa
por el cambio organizacional y el compromiso con la calidad, esperando por nuestra
parte el oficio de aprobacién del compromiso de la empresa para incluirlo en la
documentacion, el texto es el siguiente.

Compromiso de la Empresa “3R Equipments & Services”

La empresa “3R Equipments & Services” y quienes colaboramos en ella nos

compromoetemos a implementar y mejorar continuamente la gestién de procesos en

- la busqueda permanente de la satisfacién de nuestros clientes internos y externos y
alcanzar niveles de excelencia tanto en gestiéon como en nuestros equipos fabricados.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines pertinentes.

Atentam e‘nteﬁ.
| (

_— Y Wi
Joconda Zoraida Vivas Chillo
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4.12.2 Mapa de proceso

El mapa de procesos representa graficamente la estructura de los procesos de la empresa
los cuales deben ser gestionados de manera sistematica para mejorar la satisfaccion de
los clientes y garantizar la rentabilidad y crecimiento de la empresa.

Los procesos identificados se los clasifica dependiendo de su objetivo y del papel que
desempefian en la organizacion, asi, los procesos estan clasificados de la siguiente

manera.
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MAPA DE PROCESOS 1

NECESIDADES

CLIENTES

~

Gestion Gerencial

I

PROCESOS CLAVES

i

Venta de Equipos

Comprar Insumos Supervisar Tareas

Contratar Personal Capacitar al Personal

ien . . Almacenar los Equipos
Verificar asistencia quip
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4.12.3 Procesos gobernantes

PROCESOS GOBERNANTES

NECESIDADES SATISFACCION

Gestidn Gerencial

CLIENTES
CLIENTES
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4.12.4 Proceso gobernante de la gestion gerencial

Tabla 24: Ficha de Procedimiento de la Gestion Gerencial

FICHA DE PROCESO

PROCESO Gestion Gerencial
AREA Administracion
OBJETIVO Establecer politicas, objetivos y metas.

Administrar los recursos de la empresa para que los

procesos de la entidad sean eficientes.

RESPONSABLE Gerente General

ALCANCE Todo el personal de la entidad

ENTRADAS Politicas, Responsabilidades

SALIDAS Cumplimiento de politicas y responsabilidades
RECURSOS Humano: Talento Humano de la empresa

Econdmico: Presupuesto Gastos administrativos

Tecnoldgico: Computadoras, impresoras, internet

Tabla 23: Ficha de Proceso de la Gestion Gerencial
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PROCEDIMIENTO

PROCESO: Gestion Gerencial AREA: Administracion
N° ACTIVIDADES
Planeacion: La funcion de la planeacion busca influir en el futuro, tomando acciones
predeterminadas y l6gicas en el presente, por lo que representan la esencia de una
operacion efectiva.

01  Elaboracién de la planeacion prospectiva
02  Determinacion de objetivos y metas generales y particulares para cada area
03  Preparacion de métodos, estrategia, opciones, politicas y procedimientos

04  Formulacion de programas y presupuestos que contribuyan a alcanzar los
objetivos y metas trazadas a corto y largo plazo.

Organizacion: La organizacion contribuye a ordenar los medios para hacer que los

recursos humanos trabajen unidos en forma efectiva hacia el logro de los objetivos

generales y especificos de la empresa.

05  Asignacidn de recursos (humanos, financieros, materiales)

06  Establecimiento de jerarquias (relaciones de autoridad y responsabilidad)

07  Determinacion de grados de especializacion y division del trabajo
(comercializacion, produccion, compras, personal)

08  Asignaciodn de funciones disefio de la estructura organizacional

09  Elaboracion de manuales de organizacion, politicas y procedimientos, entre otros

Direccion: La funcion de direccion tiene como proposito fundamental impulsar,

coordinar y vigilar las acciones de cada miembro y grupo que integran la empresa, con

el fin de que dichas actividades en conjunto se lleven a cabo conforme a los planes

establecidos.

10  Determinacion de lo que debe hacerse (planeacion)

11  Establecimiento de como se deberan llevar a cabo las actividades de la empresa
(organizacion)

12 Vigilar lo que debe hacerse (control).

Control: EIl proceso de control contribuye a asegurar que se alcancen los objetivos en

los plazos establecidos y con los recursos planeados, proporcionando a la empresa la

medida de la desviacion que los resultados puedan tener respecto a lo planeado.

13  Establecimiento de indicadores y estandares de control (ventas, costos,
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productividad, competitividad, calidad)

14  Medir y juzgar lo que se ha realizado (andlisis de datos estadisticos, informes
contables, informes de produccion)

15  Comparar lo realizado contra lo planeado para definir si existen diferencias
(evaluacién del funcionamiento, inspeccidn y localizacion de fallas)

16  Establecer medidas correctivas (ajustes para alcanzar lo planeado)

Gestidn Gerencial

Planeacion Organizacion Direccion Control
- — Determinacion de lo que Establecimiento de
Inicio N Aljlgnacwn ?,e recursos > debe hacerse indicadores y estandares de
(ilmanos) |InanC|eros, (Planeacion) > control (Ventas, costos,
materiales ) productividad,
A l competitividad, calidad)
Elaboracion de la
9 - Actividades, responsable, r
planeacion prospectiva ti emposp Establecimiento de como se |
deberan llevar a cabo las .
l actividades de la Medir y juzgar lo que se
T i o ha realizado
— empresa(Organizacion
gte:er_mmamon de Determinacion de grado de presa(Org )
Jetlvosly s especializacion y division de
g::t?élilzie); trabajo ( Comercializacion, \
p produccion, compras, personal ) Vi ila‘rrlo - Comparar lo realizado
l Y g contra lo contra lo planeado
debellacerse para definir si existen
méi;ij%ira:slgr;tge ia Establecimiento de {Coneld diferencias
a cionesy oliticgs ' Jerarquias ( Relaciones de
pP d’.p . Y autoridad y responsabilidad)
rocedimientos f
l | Establecer medidas
Formulacién de Asignacion de SIS
programas y funciones
presupuestos
Fin
N
Objetivos y metas Determinacion de
trazadasa cortoy — tramos de control
largo plazo
N
Disefio de estructura
organizacional
Elaboracion de
manuales de
organizacion,
politicas y

procedimientos

Elaborado por: Joconda Vivas

Tabla 25: Ficha del Indicador
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FICHA DE INDICADOR

CcODIGO
INDICADOR
DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL QUE MIDE
VARIABLE
FORMULA DE CALCULO

PERIODICIDAD
RESPONSABLE DEL CALCULO
FUENTE DE INFORMACION:
NIVEL DE SATISFACCION

3R-GG

N° Gestiones

Mide la actividades realizadas para el
cumplimiento de los objetivos

Determinar la eficiencia de las actividades
realizadas para el cumplimiento de los
objetivos.

Gestion gerencial

Efectividad - Cualitativo

# actividades realizadas / Total actividades
planificadas

Cada 30 dias

Asistente administrativo

Administracion

Alto
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4.12.5 Procesos claves

NECESIDADES NECESIDADES

PROCESOS CLAVES

9p)] Recibir Materia Prima (9p)
L : L
— Fabricar Tanques —
Z Fabricar Campers Atmosféricos prd
LLJ L
- -
@) @)
o —— Sat
C C
L L
I Fabricar _ I
E )i - Campers L E
N Recibi_r Seleccior_\a Fabricar N
T rima Prma. Amostrico T
E 1 E
4.12.6 Proceso clave de recibir materia prima
Tabla 26: Ficha de Proceso de Recibir Materia Prima
FICHA DE PROCESO
PROCESO Recibir materia prima
AREA Almacenaje materia prima
OBJETIVO Recibir la materia prima para la produccién
RESPONSABLE Bodeguero — Contadora
ALCANCE Desde el contacto de proveedores hasta el almacenamiento de
la materia prima
ENTRADAS Materia prima
SALIDAS Materia prima
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RECURSOS Humano: Asistente administrativo

INSUMOS Esfero, retencion.

DURACION 30 minutos en recepcion

Tabla 27: Ficha de Procedimiento de Recibir Materia Prima

NO

01
02
03
04
05

PROCEDIMIENTO

PROCESO: Recibir Materia Prima AREA: Almacenaje de Materia Prima

ACTIVIDADES
Comprobacién del pedido de acuerdo a lo solicitado.
Se recibe la factura y se elabora la retencion.
Si la cancelacidn es en efectivo, se paga por medio de un cheque
Si la cancelacion es a crédito, se notifica el plazo a 30 dias para su cancelacion

Se archiva la factura
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INICIO

Comprueba el pedido

PROCESO: Recibir Materia Prima

»

A

Recibe la factura

respectiva

Realiza la retencion

efectivo?

¢El pago es en

si

no
v v
Notifica el crédito a .
30/dias plazo Se realiza el Cheque

v

Registra y archiva

Factura

Retencion

A 4

Entrega el cheque y
la retencion

Retencion

Recibe cheque y
retencion

@)

A4

FIN

Retencion

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 28: Ficha del Indicador de Recibir Materia Prima

FICHA DE INDICADOR

CODIGO 3R-TOR
INDICADOR Tasa de ordenes recibidas por el proveedor
DESCRIPCION Mide la cantidad de oOrdenes recibidas del
proveedor
OBJETIVO Determinar la cantidad de ordenes recibidas por
el proveedor en la empresa
PROCESO AL QUE MIDE Recibir materia prima
VARIABLE Efectividad - Cualitativo
FORMULA DE CALCULO # ordenes recibidas / # total de drdenes pedidas
PERIODICIDAD Cada 15 o0 30 dias
RESPONSABLE DEL CALCULO Bodeguero — Contadora
FUENTE DE INFORMACION: Administracion
NIVEL DE SATISFACCION Alto
REGISTRO
= "EQUIPMENTS & SERVICES"

@ RECEPCION DE MATERIA PRIMA, MATERIALES E INSUMO

FECHA:

EMPRESA PROVEED O RA: e

I Cdédigo Descripcion C;Zgi(:)?gozlo V/Unitario V/Total
Valor
FIRMA DE QUIEN RECIBE FIRMA DE QUIEN ENTREGA
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4.12.7 Seleccionar materia prima

Tabla 29: Seleccionar Materia Prima

FICHA DE PROCESO

PROCESO Seleccionar materia prima
AREA Almacenaje materia prima
OBJETIVO Preparar a la materia prima antes de su procesamiento y

elaboracion de un producto

RESPONSABLE Bodeguero - Gerente — Asistente administrativo

ALCANCE Desde que esta en bodega hasta que estd en produccién para
su procesamiento

ENTRADAS Materia prima (Plancha de acero, angulos, barra metélica,
escalera, electrodos, valvulas )

SALIDAS Materia Prima

RECURSOS Humano: Operario
Tecnoldgico: Sistema de soldadura eléctrica, dobladora
Material: Plancha de acero, angulos, barra metélica, escalera,
electrodos, valvulas

INSUMOS Ninguno

DURACION 30 minutos desde bodega hasta produccion.

Tabla 30: Ficha de Procedimientos de Seleccionar Materia Prima

FICHA DE PROCEDIMIENTOS.
PROCESO: Seleccionar Materia Prima AREA: Almacenaje de Materia Prima
N° ACTIVIDADES.
01  Serevisa la materia prima
02  Verifica si cumple con los requisitos
03  Realiza informe de calidad de materiales.

04  Almacena la materia prima en bodega.
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PROCESQO: Recibir Materia Prima

Bodeguero Superintendente de planta

( INICIO )

v
Se revisa la materia
prima

A 4
Verifica si cumple
con los requisitos

Realiza informe de
calidad de materiales

¢ Cumple con los
requisitos?

> Recibe informe

Realiza informe de
calidad de materiales

Almacena la materia
prima en bodega

A 4

A 4

FIN

Elaborado por: Joconda Vivas

Tabla 31: Ficha del Indicador de Seleccionar Materia Prima

FICHA DE INDICADOR

CODIGO 3R-TCM
INDICADOR Tasa de consumo de materia prima
DESCRIPCION Mide la cantidad de recursos utilizados reales

versus los planificados
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OBJETIVO

PROCESO AL QUE MIDE

VARIABLE

FORMULA DE CALCULO

PERIODICIDAD

RESPONSABLE DEL CALCULO
FUENTE DE INFORMACION:

Determinar en porcentaje la cantidad de recursos
utilizados reales versus los planificados en la
empresa

Seleccionar materia prima

Productividad — Cuantitativo

# recursos utilizados / # recursos planificados
Cada semana

Gerente — Asistente administrativo
Administracion

NIVEL DE SATISFACCION Alto
REGISTRO
T SR L J N S S R

FECHA DE REGISTRO DE BODEGA:
N2 DE ORDEN DE TRABAJO:

CcCODIGO

CANTIDAD

NMATERIA PRIMA

APROBADO POR:

DESPACHADO A:

4.12.8 Proceso clave de fabricar campers

Tabla 32: Ficha de Proceso de Fabricacién de campers

FICHA DE PROCESO

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE

Fabricacion de campers

Produccién

Verificar los recursos materiales que cumplan con los
requisitos del cliente

Gerente — Superintendente de planta

Desde la seleccion de materia prima hasta la elaboracion del
producto final.
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ENTRADAS Materia Prima (Plancha de acero, angulos, barra metélica,

electrodos)

SALIDAS Campers
RECURSOS Humano: operarios

Tecnoldgico: Sistema de soldadura eléctrica, Cortadora,
Dobladora

Materiales: Guantes, Overoles, cascos de seguridad,
mascaras con lentes de proteccion, orejeras, respiradores de
filtro mecénico.

INSUMOS Electricidad

Tabla 33: Ficha de Procedimiento de Fabricaciéon de campers

NO

01
02
03
04
05
06
07
08
09

PROCEDIMIENTO
PROCESO: Fabricacion de campers AREA: Produccion
ACTIVIDADES

Verifica condiciones de salud y seguridad del personal.
Realiza informe de seguridad.

Realizar orden de trabajo.

Elaborar solicitud de materiales.

Realiza la inspeccion visual de materiales.

Verifica defectos, imperfecciones, contaminacion y dafios.
Realiza el informe

Planifica la fabricacion

Aprobar el disefio
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PROCESO: Fabricar Campers

1/2

Bodeguero

Superintendente de planta

Coordinador de
operaciones

Soldador lider

Recibe la
solicitud de

Inicio

Verifica
condiciones
de salud y
seguridad del
personal

A4
Realiza
informe de

Recibe el
informe de

seguridad

Recibe el
orden de

» seguridad

Realiza orden

trabajo

Elabora

materiales

A

Envia los

solicitud de
materiales

Realiza la

materiales
solicitados

de tra\b\au'_o/il

Realizan

A 4

inspeccion
visual

A 4

inspecciones
visuales

A 4

4
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PROCESO: Fabricar Campers

Bodeguero Superintendente de planta Coordina_ldor E Soldador lider
operaciones
Verifica
defectos,
imperfeccion
es,
contaminaci6
ny dafios
A.
Recibe el .
. Realiza
informe de |« .
e, informe
verificacion
Recibe los No
materiales [« Si cumple con los requisitos_—>
defectos
Planifica toda
la fabricacion
y
Inspeccion
del camper
A A
Fin
N
N
Elaborado por: Joconda Vivas
Tabla 34: Ficha de Procedimiento de Fabricacion de campers
PROCEDIMIENTO
PROCESO: Fabricacion de campers AREA: Produccion
N° ACTIVIDADES

01  Procede a realizar el montaje y ensamble de la estructura.
02  Operarios asignados proceden a soldar.

03  Examinar visualmente, mediante método de particulas magnéticas.
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04
05
06
07
08
09
10
11
12
13

Eliminar en su totalidad la suciedad, grasa, aceite, oxido visible.

Acabado con esmalte sintético

La instalacion de agua iran en tuberia de PVC de %

La instalacion de desagiies ira tuberia de PVC 47 y 2¢.

El piso de camper se fundira una placa completa de hormigon de 12 cm.
Instalar ceramica de 45x45 cm.

Ventanas serdn dobles elaboradas en perfil de aluminio y vidrio de 6 mm, fijas.
Puertas de acero sera de 0.90 por 2 mts., con marco en angulos de acero.
Instalaciones eléctricas de acuerdo a las especificaciones técnicas.

Los bafios se instalaran de acuerdo a las especificaciones técnicas.
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1/3

Montaje y Construccion
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2/3

Montaje y construccion

Ensamblaje adecuacion
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Ensamblaje adecuacion

Mobiliario

3/3

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 35: Ficha del Indicador de Fabricacion de campers

FICHA DE INDICADOR

CODIGO

INDICADOR

DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL QUE MIDE

VARIABLE

FORMULA DE CALCULO

PERIODICIDAD

RESPONSABLE DEL CALCULO

FUENTE DE INFORMACION:

NIVEL DE SATISFACCION

3R-PLP

Tasa de proporcion lograda y programada

Mide la produccion lograda con la programada

Determinar en porcentaje

lograda con la programada

Fabricar Campers

Productividad — Cualitativo

# campers producidos [/ #

programados

Semanal, mensual

Gerente — Superintendente de planta

Produccion

Alto
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REGISTRO

"EQUIPMENTS & SERVICES"
FICHA DE FABRICACION

N2 DE ORDEN DE SELECCION DE M.P.
PARADA DE ELABORACION N2
CONTROL PREVIO

PARADA LISTA ATIEMPO

PARADA N2

FIRMA D RESPONSABLE
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4.12.9 Proceso clave de fabricar tanques atmosféricos

Tabla 36: Ficha de Proceso de Fabricacion Tanques Atmosféricos

FICHA DE PROCESO

PROCESO Fabricacion tanques atmosfericos
AREA Produccion
OBJETIVO Verificar los recursos materiales que cumplan con los

requisitos del cliente

RESPONSABLE Gerente — Superintendente de planta

ALCANCE Desde la seleccion de materia prima hasta la elaboracion del
producto final.

ENTRADAS Materia Prima (Plancha de acero, angulos, barra metalica,
escalera, electrodos, valvulas)

SALIDAS Tanques atmosféricos

RECURSOS Humano: Operarios
Tecnoldgico: Sistema de soldadura eléctrica, Cortadora,
Dobladora
Materiales: Guantes, Overoles, cascos de seguridad,
mascaras con lentes de proteccion, orejeras, respiradores de
filtro mecénico,

INSUMOS Electricidad
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Tabla 37: Ficha de Procedimiento de Fabricacion Tanques Atmosféricos

PROCESO: Fabricacion de tanques atmosféricos AREA: Produccion
N° ACTIVIDADES

01  Verifica condiciones de salud y seguridad del personal.

02  Realiza informe de seguridad.

03  Realizar orden de trabajo.

04  Elaborar solicitud de materiales.

05 Realiza la inspeccion visual de materiales.

06  Verifica defectos, imperfecciones, contaminacion y dafos.

07  Realizar el informe.

08  Presentar a los clientes certificado detallado de sus proveedores.

09  Los tanques se construiran de acuerdo a las especificaciones técnicas.

10  Lamano de obra serd calificada.

11  La preparacion de planchas del piso, cuerpo y techo seran al frio.

12  Aprobado el disefio se toman las planchas se biselan en sus bordes a 45
13  Verificar curva de la plancha con la plantilla guia.

14 Alistar los accesorios y herramientas necesarios para el montaje y armado.
15  Efectuar las soldadoras manuales o semiautomaticas.

16  Inspeccion y control de calidad.

17  Serealizara la prueba hidrostatica VVolumétrica.

18  Eliminar en su totalidad la sociedad, grasa, aceite, oxido visible.

PROCEDIMIENTO
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PROCESO: Fabricar Tanques Atmosféricos

1/4

Bodeguero

Superintendente de planta

Coordinador de
operaciones

Soldador lider

Recibe la

( Inicio )

Y
Verifica
condiciones
desaludy
seguridad del
personal

A

Realiza

informe de
seguridad

Recibe el

Recibe el
informe de

segur\iia-d/—\l

y

A

orden de
trabajo

Y
Elabora

solicitud de
materiales

A 4

Envia los

A

solicitud de
materiales

Realiza la

materiales

solicitados

Realiza orden

de ll‘a\b\ajv()/-\—l

Realizan

.

> inspeccion
visual

.

» inspecciones
visuales

A 4

N4
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PROCESO: Fabricar Tanques Atmosféricos

2/4

Bodeguero Superintendente de planta Cliente Soldador lider
Verifica
defectos,

imperfeccion
es,
contaminacio
ny dafios
Recibe el Redl
informe de y . ?a Iza
verificaM nforme
No
el Si cumple con los
materiales [« p. .
defectos requisitos
presentar al cliente las Recibe la
certificaciones detalladas de certificacion
sus proveedores y aprueba

A,

v
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PROCESO: Fabricar Tanques Atmosféricos

3/4

Superintendente de planta Cliente
Recibe la Envia la
aprobacion e aprobacion de las
inicia la especificaciones
fabricacion técnicas

Y

Los tanques, se
realizara de
acuerdo a las
Normas vigentes

A

Mano de obra
sera calificada

Y

La preparacion de
las planchas del
piso, cuerpo y
techo seran al frio

A

Aprobado el
disefio se toman
las planchas y se

biselan en sus

bordes a 45

Y

N
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PROCESO: Fabricar Tanques Atmosféricos

Superintendente de planta Cliente

474

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 38: Ficha del Indicador de Fabricacion Tanques Atmosféricos

CODIGO

INDICADOR
DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL
MIDE

VARIABLE

FORMULA
CALCULO

PERIODICIDAD

RESPONSABLE
CALCULO

FUENTE
INFORMACION:

NIVEL
SATISFACCION

QUE

DE

DEL

DE

DE

FICHA DE INDICADOR

3R-PLP

Tasa de proporcion lograda y programada
Mide la produccion lograda con la programada

Determinar en porcentaje la produccion lograda con la
programada

Fabricar Tanques Atmosféricos

Productividad — Cualitativo

# Tanques atmosféricos producidos / # Tanques
atmosféricos programados

Diario, semanal, mensual

Gerente — Superintendente de planta

Produccién

Alto
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REGISTRO

"EQUIPMENTS & SERVICES"

CONTROL POR UNIDADES

Z

FECHA

INICIA EN

CODIFICACION

TERMINA EN | RESPONSABLE

OBSERVACION

O |G 1 ||t | = | |k

—
=

—
—

—
o

—_
(8]

._.
.

—
hn

—
=}

[
|

[
o0

—
=l

o
<

(]
—

o]
(o]
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4.12.10

NECESIDADES

CLIENTES

m-— 2 m

Procesos de apoyo

PROCESOS DE APOYO

Comprar Insumos Supervisar Tareas

Contratar Personal Capacitar al Personal

Verificar asistencia Almacenar los Equipos

Venta de Equipos

Contratar
Personal

J v }
Verificar Supervisar | Capacitar
Asistencia Tareas Personal

| 4 A

J

122

NECESIDADES

CLIENTES
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4.12.11 Proceso de apoyo de comprar insumos, materiales, herramientas y

equipos

Tabla 39: Ficha de Proceso de Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos.

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE

ENTRADAS
SALIDAS
RECURSOS

INSUMOS
DURACION
CAPACIDAD

FICHA DE PROCESO
Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos.
Financiera
Gestionar las compras de insumos, materiales, herramientas
y equipos para la empresa.
Superintendente de planta— Jefe Financiero
Desde la compra de insumos, materiales, herramientas y
equipos hasta la recepcién y uso de los insumos, materiales,
herramientas y equipos para la empresa
Orden de compra segun la necesidad
Insumos, materiales, herramientas y equipos
Humano: Superintendente de planta, Jefe financiero
Econdmico: Dinero.
Papel, esfero
Desde un dia hasta una semana

Depende de la cantidad del pedido
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Tabla 40: Ficha de Procedimiento de Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos.

PROCEDIMIENTO

PROCESO: Comprar insumos, materiales,

NO

01
02
03

04

05

herramientas y equipos

ACTIVIDADES.

AREA: Financiera

Se verifica la necesidad de insumos, materiales, herramientas y equipos

Existe disponibilidad de productos, o estdn por agotarse

Si estan por agotarse, se realizar la clasificacion y listado de insumos, materiales,

herramientas y equipos

Se dirige al centro comercial para la compra fisica de los productos segun el

listado o se llama al proveedor

Si existe disponibilidad, se espera hasta la proxima compra

PROCESO: Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos

Superintendente de planta

Jefe financiero

INICIO

Verifica la necesidad
de insumos,
materiales

Realiza la clasificacion
y listado de productos
para solicitar la compra

¢ Existe disponibilidad
de productos?

Se realiza compra en
si—» centro comercial o

Se espera hasta la
préxima compra

llama al proveedor

(D)—

A 4

Fin

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 41: Ficha del Indicador de Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos.

CcODIGO
INDICADOR
DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL QUE

MIDE
VARIABLE

FORMULA
CALCULO
PERIODICIDAD

RESPONSABLE
CALCULO
FUENTE

INFORMACION:

NIVEL
SATISFACCION

DE

DEL

DE

DE

FICHA DE INDICADOR
3R-TOI
Tasa de 6rdenes de insumos

Mide la cantidad de drdenes de compras realizadas para
insumos

Determinar la cantidad de érdenes de compras realizadas
para insumos

Comprar Insumos, materiales, herramientas

Efectividad — Cualitativo

Cantidad de 6rdenes insumos realizadas / cantidad de
ordenes de insumos requeridas

Mensual

Gerente — Financiera

Jefe Financiero

Alto
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REGISTRO

{:; : "EQUIPM ENTS & SERVICES”
RESGISTRO DE COMPRAS

VA TOTAL e
RFIE |[RFTvVA

TAFRTFA {44 I e e . —_
Yo PAGATHD FACTURA

CoSTD COSTO COSTD
il PP B FECHA |FAacTURA|R mrmtmns | e st tmam | mETATT B i L i L
I AEBIUUC |MES |[FECHA |FACTURA ([EETENCION | CALIDATY | DETALLE e -
GASTOE UNITARIO TOTAL 1.

126



4.12.12 Proceso de apoyo de contratar personal

Tabla 42: Ficha de Proceso de Contratar personal

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE

ENTRADAS
SALIDAS
RECURSOS
INSUMOS
DURACION
CAPACIDAD

FICHA DE PROCESO
Contratar personal
Administracion (Talento humano)
Gestionar las contrataciones de nuevo personal que labore en
la empresa.
Gerente — Asistente Administrativo
Desde la recepcion de la carpeta hasta su ubicacion en el
puesto de trabajo.
Solicitud de trabajo
Personal idoneo de trabajo
Humano: Gerente, Asistente administrativo
Papel, esfero, contrato
Segun el plazo estimado de prueba o el indefinido

Depende de la cantidad de trabajo que requiera la empresa

Tabla 43: Ficha de Procedimiento de Contratar personal

PROCESQ: Contratar Personal

NO

PROCEDIMIENTO.
AREA: Administracion (Talento humano)
ACTIVIDADES

01  Se verifica solicitud del departamento solicitante

02  Si la hay, continua el proceso para la contratacion

03  Serecepta la carpeta con la informacion del trabajador

04  Se realiza la entrevista, a fin de intercambiar y receptar informacion del

aspirante

05  Se revisa la informacion, investiga y revisa si cumple lo necesario

06  Se elabora el contrato de trabajo en la empresa

07  Si existe el desempefio y productividad deseada, se extiende el contrato a plazo

indefinido
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PROCESO: Comprar insumos, materiales, herramientas y equipos

Departamento solicitante

Talento humano

INICIO

Envia solicitud de

requisicion de
personal

» Recibe solicitud y analiza

¢Solicitud aprobada?

Inicia proceso de
seleccion

v

Realiza la entrevista

¢zCumple en desempefioy
productividad?

si
\ 4

Se elabora el contrato
de trabajo, tiempo de
indefinido

FIN

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 44: Ficha del Indicador de Contratar personal

CODIGO
INDICADOR
DESCRIPCION
OBJETIVO

PROCESO AL QUE
MIDE
VARIABLE

FORMULA
CALCULO
PERIODICIDAD

DE

RESPONSABLE DEL
CALCULO

FUENTE DE
INFORMACION:
NIVEL DE

SATISFACCION

FICHA DE INDICADOR
3R- TPC
Tasa de personas contratadas
Mide el numero de personas contratadas

Determinar en porcentaje el numero de personas

contratadas segun el requerimiento de la empresa

Contratar personal

Productividad — Cuantitativo

# de personas contratadas / # de personas requeridas

Mensual

Gerente — Asistente Administrativo

Administracion (Talento humano)

Baja
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4.12.13

Proceso de apoyo de verificar asistencia

Tabla 45: Ficha de Proceso de Verificar Asistencia

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE
ENTRADAS
SALIDAS
RECURSOS
INSUMOS

DURACION
CAPACIDAD

FICHA DE PROCESO

Verificar Asistencia

Administracion (Talento humano)

Controlar la asistencia del personal que labore en la

empresa.

Asistente Administrativo

Durante el tiempo que laboren los trabajadores

Personal

Registros de asistencia

Humano: Asistente administrativa, Operarios

Papel,

esfero,

cumplimiento

registro de

asistencia,

Segun el tiempo de labores semanales

Depende de la cantidad de trabajadores

Tabla 46: Ficha de Procedimiento de Verificar Asistencia

PROCESOQO: Verificar Asistencia

NO

PROCEDIMIENTO.

ACTIVIDADES

01 Verificacion de registros de entradas y salidas.

02 Estan los trabajadores en la empresa cumpliendo sus actividades

humano)

03 En caso de no estar el trabajador, Asistente administrativo

04 Se determina si esta con permiso o algin imprevisto.

05 De no ser asi se realiza un llamado de atencion o memorandum.

registro de

AREA: Administracion (Talento

06 Si el trabajador se encuentra en el trabajo, continua con las actividades y el

proceso normal de la empresa
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PROCESO: Verificar Asistencia

Responsable de Talento humano

Asistente administrativo

Se Verifica registros
de entradas y salidas
del personal

¢Esta el trabajador en
la empresa?

Consulta con el asistente

administrativo

Continua con las
actividades y el proceso
normal

\ 4

¢Esta con permiso?

v

Informa el permiso
del trabajador

|

Se realiza un llamado de
atencion verbal y escrito,
memorandum

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 47: Ficha del Indicador de Verificar Asistencia

CODIGO
INDICADOR
DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL QUE
MIDE
VARIABLE

FORMULA
CALCULO
PERIODICIDAD
RESPONSABLE DEL
CALCULO

DE

FUENTE DE
INFORMACION:
NIVEL DE

SATISFACCION

FICHA DE INDICADOR
3R-TAI
Tasa de ausentismo e inconformidad
Mide el grado de ausencia e inconformidad ante la
empresa por parte del personal
Determinar en porcentaje del grado de ausencia e
inconformidad ante la empresa por parte del personal

Verificar Asistencia

Productividad — Cuantitativo

# horas personal ausente / # horas personal trabajadas

Semanal

Asistente Administrativo

Administracion (Talento humano)

Medio
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REGISTRO

; "EQUIPMENTS & SERVICES"
E 3R REGISTRO DE ASISTENCIA
NOMBRE:
ARE/PRODUCCION
MES:
MARNANA (5100 TARDE (3H00) HORASNO HORAS EXTRAS
N1 FECHA | jareso | saupa [AHMVERZO|creso [sauipa | PALTAS | TRABAIADASY | TOTAL 1, ¢ 10 eventaRias | H. ExTRAODINARIAS | OBSERVACION
ATRASADAS
1]
)
3
4
5
B
7
8
9
10
11
2
13
14
15
16
17|
18]
19
2
2]
2)
23
2
%5
2
21,
TOTAL 0 0 0
VALOR POR HORA
TOTAL USD $ - |s - |8
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4.12.14

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE
ENTRADAS
SALIDAS
RECURSOS

INSUMOS

DURACION
CAPACIDAD

Proceso de apoyo de supervisar tareas

Tabla 48: Ficha de Proceso de Supervisar Tareas

FICHA DE PROCESO
Supervisar Tareas
Administracion (Talento humano)
Supervisar y controlar las acciones del personal que
labore en la empresa.
Asistente Administrativo, Superintendente de planta
Durante el tiempo que laboren los trabajadores
Personal
Registros
Humano: Asistente administrativa, Superintendente de
planta, operarios
Papel, esfero, registro de asistencia, registro de
cumplimiento
Segun el tiempo de labores semanales

Depende de la cantidad de trabajadores
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Tabla 49: Ficha de Procedimiento de Supervisar Tareas

NO
01
02

03

04

05

06

07
08

PROCEDIMIENTO.
PROCESO: Supervisar Tareas AREA: Administracion (Talento
humano)
ACTIVIDADES.
Se consulta si el personal realizo las tareas encomendadas.
Personal que no cumplidé con sus tareas, se realiza un llamado de atencion
verbal
El personal atiende el llamado y realiza las tareas encomendadas
De volver a reincidir se lo amonesta mediante un memorandum
El personal que si cumplid con sus tareas, se realiza la verificacion de que se
haya realizado completa correctamente
Si en la verificacion no se cumplié completa o correctamente las tareas
encomendadas, se realiza un llamado de atencion verbal
El personal atiende el llamado y realiza las tareas encomendadas

De volver a reincidir se lo amonesta mediante un memorandum
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PROCESO: Supervisar Tareas

Superintendente de planta

Trabajadores

( INICIO )

v
Se consulta si el
personal realizo las
tareas encomendadas

¢Cumplio con su

Se realiza un llamado
de atencion verbal

A
El personal atiende el
llamado y realiza las
tareas

no
tareas? '
i
Se realiza la
verificacion de la
tarea
¢Cumpli6 completa
correctamente las no»@
tareas?
Se verifica el
cumplimiento del [«
trabajador

ZReincide con la fa
cometida?

0
-}
A O

Se lo amonesta
mediante un
memorandum

FIN

Elaborado por: Joconda Vivas
Tabla 50: Ficha del Indicador de Supervisar Tareas
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CcODIGO
INDICADOR
DESCRIPCION

OBJETIVO

PROCESO AL QUE
MIDE
VARIABLE

FORMULA
CALCULO
PERIODICIDAD
RESPONSABLE
DEL CALCULO
FUENTE
INFORMACION:
NIVEL
SATISFACCION

DE

DE

DE

FICHA DE INDICADOR
3R-TPT
Tasa de Productividad
Mide el grado de productividad e inconformidad ante la
empresa por parte del personal
Determinar en porcentaje del grado de productividad e
inconformidad ante la empresa por parte del personal

Tasa de productividad

Productividad — Cuantitativo

# Produccion real / # Produccion planificada

Semanal

Administracion (Talento humano), Superintendente de
planta

Administracion (Talento humano)

Medio
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REGISTRO

"EQUIPMENTS & SERVICES"
SUPERVISION

QUIEN SUPERVISA:

TRABAJADOR

CONTROL PREVIO DISCIPLINA INCUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES
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4.12.15 Proceso de apoyo de capacitar al personal

Tabla 51: Ficha de Proceso de Capacitar al personal

FICHA DE PROCESO

PROCESO Capacitar al personal
AREA Administracion (Talento humano)
OBJETIVO Capacitar al personal que labora en la empresa.

RESPONSABLE Gerente — Asistente Administrativo

ALCANCE Durante el tiempo que laboren los trabajadores, cada 6
meses

ENTRADAS Personal

SALIDAS Personal Capacitado

RECURSOS Humano: Gerente, asistente administrativa, operarios;

INSUMOS Papel, esfero, registro de asistencia

DURACION Segun el tiempo de labores

CAPACIDAD Depende de la cantidad de trabajadores

Tabla 52: Ficha de Procedimiento de Capacitar al personal

PROCEDIMIENTO.
PROCESO: Capacitar al Personal AREA: Administracion (Talento humano)
N° ACTIVIDADES.
01 Notificacion al personal sobre la capacitacion, lugar, fecha y hora.
02 El personal se dirige hacia el lugar indicado.
03 El gerente expresa palabras a los trabajadores.
04  Se firmael listado de asistencia.
05 Iniciacién de la capacitacion por medio de videos.
06 Al finalizar se realizan preguntas.

07 Terminada la capacitacion el personal se dirige a sus actividades.
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PROCESO: Capacitar Personal

Responsable de Talento humano Trabajadores Gerente
( INICIO )
A 4
Se notifica al El personal se dirige El gerente expresa
personal sobre la > hacia el lugar > palabras a los
capacitacion indicado trabajadores
Se_ rea_l 1za L Se firma el listado de |
capacitacion por |« - . <
. . asistencia
medio de videos
A
Al finalizar se Responden a las
realizan preguntas preguntas

A 4

El personal regresa a

sus actividades en la
empresa

FIN

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 53: Ficha del Indicador de Capacitar al personal

FICHA DE INDICADOR

CODIGO 3R-TPC

INDICADOR Tasa de personal capacitado

DESCRIPCION Mide la cantidad del personal que ha sido capacitado
OBJETIVO Determinar en porcentaje la cantidad del personal

que ha sido capacitado
PROCESO AL QUE Capacitar al personal

MIDE

VARIABLE Calidad — Cualitativo

FORMULA DE # Personal capacitado / # Personal Empleado
CALCULO

PERIODICIDAD Cada mes

RESPONSABLE Gerente — Asistente Administrativo

DEL CALCULO

FUENTE DE Administracion (Talento humano)
INFORMACION:

NIVEL DE Medio

SATISFACCION
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REGISTRO

"EQUIPMENTS & SERVICES"

REGISTRO DE ASISTENCIA DE CAPACITACION

DIA |MES [ARO
NOMBRE DE LA CAPACITACION Lugar:
N° | NOMBRESY APELLIDOS | CEDULA DE CIUDADANIA | CARGO | CORREOELECTRONICO | FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9

=
o

—_
[

—
N

—_
w

—
~

[
ol

_
[=p]

—
=~

—
oo

—_
«©
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4.12.16 Proceso de apoyo de almacenar los equipos

Tabla 54: Ficha de Proceso de Almacenar equipos

PROCESO
AREA
OBJETIVO

RESPONSABLE
ALCANCE

ENTRADAS

SALIDAS
RECURSOS
INSUMOS
DURACION

FICHA DE PROCESO
Almacenar equipos
Mercadeo y Ventas
Tener en stock producto terminado para cubrir pedidos y
entregas de los clientes.
Gerente — Departamento de mercadeo y ventas
Desde su fabricacion hasta el almacenaje del producto
elaborado.
Plancha de acero, angulos, barra metalica, escalera,
electrodos, valvulas
Campers y Tanques atmosféricos
Humano: Operarios, Superintendente de planta
Papel, esfero
Desde la produccion hasta que sea retirada de bodega para

la venta

Tabla 55: Ficha de Procedimiento de Almacenar equipos

PROCEDIMIENTO.

PROCESO: Almacenar los equipos AREA: Mercadeo y Ventas

NO

ACTIVIDADES

01 Se realiza el control y revision, que cumplan con los requisitos del cliente

02 Se llevan al area de almacenamiento.

03 Se ubica de acuerdo a las caracteristicas de fabricacion.

04 ' Se coloca stickers con las caracteristicas.

05 En la bodega esperan hasta su despacho.
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PROCESO: Almacenamiento de los Equipos

Proveedor

Departamento de mercadeo y

ventas Egege

Devuelve el
equipo

INICIO

A 4

Realiza el control y
revision, que
cumplan con los
requisitos del cliente

¢Cumple con lo . Llevan al area de

requisitos? almacenamiento.

v

Ubica de acuerdo a
las caracteristicas de
fabricacion.

A 4

Coloca estiquer con
las caracteristicas de
fabricacion.

A 4

Esperan hasta su
despacho.

[
»

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 56: Ficha del Indicador de Almacenar equipos

FICHA DE INDICADOR

CODIGO 3RTSC

INDICADOR Tasa de solicitudes cumplidas a tiempo

DESCRIPCION Mide la cantidad de solicitudes cumplidas a tiempo
OBJETIVO Determinar en porcentaje la cantidad de solicitudes

cumplidas a tiempo

PROCESO AL QUE Almacenamiento de Equipos

MIDE

VARIABLE Tiempo — Cuantitativo

FORMULA DE Cantidad pedidos realizados a tiempo / cantidad de
CALCULO pedidos solicitados o programados

PERIODICIDAD Cada 8 dias

RESPONSABLE DEL Superintendente de planta

CALCULO

FUENTE DE Mercadeo y Ventas

INFORMACION:

NIVEL DE Alto

SATISFACCION

REGISTROS

E "EQUIPMENTS & SERVICES"
CONTROL DE ALMACENAMIENTO

Fecha de control

N2 de producto por pedido
Cliente

N2 de cliente

Fecha de almacenamiento
Fecha de despacho

Firma de responsabilidad
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4.12.17 Proceso de apoyo venta de equipos

Tabla 57: Ficha de Proceso de Venta de Equipos

FICHA DE PROCESO

PROCESO Venta de Equipos

AREA Mercadeo y Ventas

OBJETIVO Gestionar las ventas y los pedidos de los equipos

RESPONSABLE Gerente — Departamento de mercadeo y ventas

ALCANCE Desde el contacto de clientes Hasta el despacho de los
equipos

ENTRADAS Pedidos

SALIDAS Venta de los equipos

RECURSOS Humano: Gerente, vendedor

Econdmico: Dinero, cheque
Tecnoldgico: Computadora, Vehiculos

INSUMOS Papel, esfero, factura
DURACION Depende de la entrega de los equipos 5 a 10 dias
CAPACIDAD Depende de la cantidad de los equipos solicitados
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Tabla 58: Ficha de Procedimiento de Venta de Equipos

PROCEDIMIENTO.
PROCESO: Vender Producto AREA: Mercadeo y Ventas
N° ACTIVIDADES
01  Elcliente realiza la orden de compra de los equipos
02  Seelabora la factura de venta
03  Se notifica a los trabajadores el pedido de mercaderia para la fabricacion de
los equipos

04  Se prepara la mercaderia segun la cantidad solicitada (Procesos de fabricar,
preparar y almacenar)

05  Se recepta el pago, sea este en efectivo, por medio de transferencia bancaria o
a 30 dias plazo

06  Se realiza la guia de remision
07  Embarca los equipos para su transportacion

09  Se descarga del correo electrénico de la empresa la retencion en la fuente, se
imprime y se archiva
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PROCESO: Venta de Equipos

Cliente Departamento de mercadeo y ventas Trabajadores

INICIO

A 4

Se realiza la orden de zﬁrc]'béor?::"g: Streart])?g:j(c:)?eas I:IS
compra del producto pray |

\ 4

A

la factura pedido de mercaderia
U.
Factura
A 4

Prepara la mercaderia

< |

Se recepta el pago,
efectivo o crédito

4

Se realiza la guia de

remision
Archiva guiay N
factura i’
G.R
A4
FIN

Elaborado por: Joconda Vivas
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Tabla 59: Ficha del Indicador de Venta de Equipos

FICHA DE INDICADOR

CODIGO 3R-TEP

INDICADOR Tasa de entregas programadas

DESCRIPCION Mide el nimero de entregas a tiempo

OBJETIVO Determinar en porcentaje el nimero de entregas a

tiempo de los pedidos
PROCESO AL QUE Venta de equipos

MIDE

VARIABLE Efectividad — Cualitativo

FORMULA DE # entregas efectivas / # entregas programadas
CALCULO

PERIODICIDAD Cada semana

RESPONSABLE Vendedor

DEL CALCULO

FUENTE DE Departamento de mercadeo y ventas
INFORMACION:

NIVEL DE Medio

SATISFACCION
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REGISTROS

Ezk "EQUPMENTS & SERVICES
REGISTRO DEVENTAS
CON
FACTURA/SIN |  RUC | ROZONSOCIAL | MES | FECHA | DETALLE (0810 - LSO VA o REIR | RE.IVA oA CIUDAD | ESTADO
ACTIRA UNITARIO | TOTAL FACTURA | " COBRAR
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4.12.18

Indicadores de gestion

A continuacion se han definido los siguientes indicadores para llevar a cabo el control y gestion de la empresa 3R:

CODIGO
3R-NG

3R-TOR

3R-TUM

3R-PLP

3R-PLP

NOMBRE
Tasa de gestion

empresarial

Tasa de Ordenes
recibidas por el
proveedor.

Tasa utilizacion
de la materia
prima.

Tasa de
proporcion
lograda y
programada.
Tasa de

PROCESO

Gestidn Gerencial

Recibir

Prima.

Seleccionar

Materia Prima.

Fabricacion

equipos.

Fabricacion

Materia

VARIABLE
Efectividad

Efectividad.

Fabricacion

Fabricacion

Fabricacion.

151

DESCRIPCION

Mide las actividades
realizadas para el
cumplimiento de los
objetivos.

Mide la cantidad de 6rdenes
recibidas por el proveedor.

Mide la cantidad de recursos
utilizados reales versus los
planificados.

Mide la fabricacién lograda

con programada.

Mide la fabricacién lograda

FORMULA

# Actividades
realizadas /  total
actividades
planificadas.

# De oOrdenes recibidas /
# total de ordenes
pedidas.

# Recursos utilizados /

# recursos planificados.

# De campers logradas /
# de
programadas.

campers

# de tanques logradas /

UNIDAD

%

%

%

%



3R-TSP

3R-TEP

3R-TPT

3R- TOF

3R- PACP

3R-PAST

proporcion
lograda y
programada.
Tasa de
solicitudes
cumplidas a
tiempo.

Tasa de entregas
programadas.

Tasa de pago a
trabajadores.

Tasa de Ordenes

de fabricacion

Tasa de personas

contratadas.

Tasa ausentismo e

equipos.

Almacenar

Equipos.

Vender

equipos.

Remunerar

Personal.

Comprar

Materia Prima

Contratar

personal.

Supervisar

los

al

la

Tiempo.

Efectividad

Productividad.

Calidad

Productividad.

Productividad.
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con programada.

Mide la
solicitudes cumplidas.

cantidad de

Mide el nimero de entregas

a tiempo.

Mide la calidad de pagos
realizados a los
trabajadores.

Mide la cantidad de ordenes
de compras realizadas para
la fabricacion.

Mide el nimero de personas

contratadas.

Mide el grado de ausencia e

# de tanques

programadas.

Cantidad de pedidos
realizados a tiempo /
cantidad de pedidos
programados.

# de entregas efectivas /
# entregas
programadas.

# personal remunerado
/# personal en némina.

# de Ordenes de
compras realizadas / #
de ordenes requeridas.

# de

contratadas /

personas
# de
personas requeridas.

# de horas personal

%

%

%

%



inconformidad.

3R-TCP Tasa de personal
capacitado.
3R-TOI Tasa de Ordenes

de insumos.

Elaborado por: Joconda Vivas

asistencia,

Supervisar tareas.

Capacitar
personal.

Comprar
insumos,

materiales

herramientas.

Calidad.

Efectividad.
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inconformidad ante la
empresa por parte del
personal.

Mide la cantidad del

personal que ha sido
capacitado.

Mide la cantidad de ordenes
de compras realizadas para

insumos.

ausente / # de horas

personal trabajado.

# de

capacitado /

personal
# de
personal empleado.
Cantidad de ordenes de
materiales pedidos /
cantidad de ordenes de

materiales requeridos.

%

%



v

v

CONCLUSIONES

El andlisis realizado a la empresa “3R Equipments Services”, nos ha permitido
conocer la importancia que tiene un Disefio de un Modelo de Gestion Basado en
los Procesos dentro de una organizacion ya que contribuye a mejorar la calidad
de los procesos, servicios y personas, constituyéndose de esta forma la base

fundamental para el desarrollo empresarial.

El manual de procedimientos es un documento de soporte y guia para el Disefio de
un Modelo de Gestion Basado en los Procesos con el proposito de poseer
acciones de mejora para el sistema organizacional, encargadose de ser el apoyo

de la empresa para el cumplimiento de metas, objetivos y politicas

Al finalizar el trabajo de titulacion y de acuerdo al diagnostico externo e interno,
al referente tedrico, legal y técnico y la estructura organica y problemas
identificados, se ordend y analiz6 en la investigacion orientando de manera
eficiente al modelo de gestion basado en los procesos de la Empresa “3R

Equipments & Services”.

Al identificar las actividades de la Empresa “3R Equipments & Services”, se pudo
realizar el andlisis documental realizando el levantamiento de la informacion
tanto de la situacion de la empresa como también informacién sobre los
procesos, procedimientos, flujogramas e indicadores de gestion, que detallan
toda la informacion de cada proceso identificado, realizadas por medio de

entrevistas, y visitas de campo.

El apoyo y compromiso por parte de la Direccion de la empresa fueron factores
muy importantes, de los cuales se dio a conocer que se deben hacer cambios
dentro de la organizacion en su estructura y manera de gestionar y de lo cual se
presenta este trabajo de investigacion, aportando con informacion valiosa para el

levantamiento e identificacioén de los procesos.
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v' Finalmente, al mantener una adecuada documentacion y estandarizacion de los
procesos de la empresa “3R Equipments & Services”, se podra lograr un mejor
desempetio de las actividades y constantemente se lograran mejores resultados

en todas las areas de la misma.
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RECOMENDACIONES

Dar a conocer a los directivos de la empresa y a todo el departamento
administrativo, la documentacion referente al Disefio de Modelo de Gestion

Basado en los Procesos con el proposito que todos sean participes del cambio.

El manual de procedimientos busca dar guia y soporte al Disefio de un Modelo de
Gestion Basado en los Procesos el cual debe ser aplicado a la empresa 3R, con la

finalidad de buscar el cumplimiento de metas, objetivos y politicas.

Orientar los Modelos de Gestion Basado en los Procesos bajo la sugestion del
diagnostico externo e interno, al referente tedrico, legal y técnico y la estructura
organica de la empresa identificados, a fin de permitir instaurar la

administracion por procesos.

Aplicar del modelo de gestion basado en los procesos para evitar aplazamiento en
la gestion de los procesos e identificar el alcance de las responsabilidades dentro
de los mismos, a fin de lograr una optimizacion en la gestion de las actividades y

el cumplimiento de los objetivos.

Concienciar el inicio del cambio de la cultura organizacional basado en los
procesos, a fin de que permita mejorar, controlar y evaluar la gestion
involucrando a todos los miembros de la empresa “3R Equipments & Services”
permitiendo la optimizacion de la gestion de las actividades y contribuya a la

mejora del desempefio organizacional.
Conseguir que el presente trabajo de titulacion sea un punto referente para que la

documentacion desarrollada pueda ser utilizada para proximamente conseguir

una certificacion o implementacion de alguna norma de calidad.
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ANEXOS

Anexo N 1: Inicio de documentacion, levantamiento de informacion y de procesos.

Orellana, 23 de noviembre de 2015

Sefior
José Ricardo Ramirez Riofrio

GERENTE DE LA EMPRESA “3R EQUIPMENTS & SERVICES”

De mi consideracion:

Luego de expresarle un cordial y atento saludo, me dirijo ante usted para informarle
que el trabajo de investigaciéon en desarrollo para empresa con la tematica “DISENO DE
UN MODELO DE GESTION BASADO EN LOS PROCESOS APLICADO A LA EMPRESA "3R
EQUIPMENTS & SERVICES", del Cantdn Francisco de Orellana, Provincia de Orellana, se
encuentra en la fase de inicio de documentacién, levantamiento de informacién y de
procesos, por el cual solicito muy cordialmente se autorice el inicio del levantamiento
de lo mismo, por medio al acceso a la empresa y a la entrevista con el personal
autorizado en los meses de enero y febrero en los dias miércoles y viernes, a fin que
comunique la informacién requerida a quien corresponda y se dé el inicio de este
cambio de gestién basado en los procesos en beneficio de la organizaciéon

Particular que pongo en su conocimiento para los fines pertinentes.

Atertamente.

J6conda Zoraida Vivas Chillo
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Anexo N 2: Compromiso de la empresa

Orellana, 12 de febrero de 2016

Sefior
José Ricardo Ramirez Riofrio
GERENTE DE LA EMPRESA “3R EQUIPMENTS & SERVICES”

De mi consideracion:

Con un cordial y atento saludo me dirijo a usted deseandole el mejor de los exitos en
las actividades de las cuales usted desempefia y de la cual es responsable en beneficio
de la empresa.

Un cambio de gestion como el que va a realizar la empresa tiene por objetivo la
satisfaccion de sus partes interesadas, esto requiere compromiso por parte de todos
los integrantes del mismo, motivo por el cual y de manera conjunta se ha elaborado la
siguiente declaracion, misma que se demuestra el compromiso que tiene la empresa
por el cambio organizacional y el compromiso con la calidad, esperando por nuestra
parte el oficio de aprobacion del compromiso de la empresa para incluirlo en la
documentacion, el texto es el siguiente.

Compromiso de la Empresa “3R Equipments & Services”

La empresa “3R Equipments & Services” y quienes colaboramos en ella nos

compromoetemos a implementar y mejorar continuamente la gestiéon de procesos en
- la busqueda permanente de la satisfacién de nuestros clientes internos y externos y

alcanzar niveles de excelencia tanto en gestién como en nuestros equipos fabricados.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines pertinentes.

A;entamePté.

I |

b

L

- Y VI
Joconda Zoraida Vivas Chillo
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Anexo N 5: Dormitorios
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Anexo N 6: Oficina
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Anexo N 7: Tanque Atmosférico
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Anexo N 9: Tanque AtmosféricoBodegas
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Anexo N 10: Encuesta al Personal Administrativo y Operativo

ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y OPERATIVO QUE LABORA
EN LA EMPRESA 3R

I. SECCION: FILTRO

Buenos dias. Mi nombre es Joconda Vivas soy estudiante de la escuela Superior
Politécnica de Chimborazo, y estoy realizando la siguiente encuesta va dirigida al
personal administrativo y operativo de la Empresa 3R, a fin de conocer el estado
situacional de la misma, con el propdsito de obtener informacién y llevar a cabo la
investigacion pertinente para el disefio de un “Modelo de Gestion Basado en los

Procesos”.

Por favor lea detenidamente cada una de las preguntas y subraye la opcion que usted

crea conveniente.

Il. SECCION: ESTRUCTURA ORGANICA- FUNCIONAL
1.;Conoce usted, la estructura organica funcional y el direccionamiento de la
empresa?

a. Conoce b. Desconoce
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III. SECCION: ESTRUCTURA ORGANICA FUNCIONAL
2..En la empresa en la cual usted labora ayuda en su desarrollo personal y
profesional?

a. Personal Conforme b. Personal Inconforme

IV. SECCION: COMUNICACION Y CLIMA LABORAL
3.¢;Usted considera que la comunicacion y el clima laboral dentro de la
empresa es realmente positiva?

a. Muy Bueno b. No muy Bueno

V. SECCION: EVALUACION DEL DESEMPENO Y SATISFACCION
LABORAL

4.:En general que tan satisfecho se siente usted del trato que recibe dentro de
la empresa?

a. Muy Bueno b. No muy Bueno

VI. SECCION: INFRAESTRUCTURA FiSICA Y TECNOLOGICA
5.¢Cree usted que cuenta con el espacio suficiente para su movilidad y cuenta

con la tecnologia adecuada para el buen desempeiio laboral?

a. Muy Bueno b. No muy Bueno
VIIL SECCION: CONOCIMIENTO Y CUMPLIMIENTO DE
PROCESOS

6.;,Conoces los procesos a realizar cumples satisfactoriamente con los
6
procedimientos y tareas a tu cargo como trabajador de 3R?

a. Conoce y Cumple b. Desconoce 0 no Cumplen

VIII. SECCION: SATISFACCION CLIENTES PROVEEDORES
7.;Las entradas y salidas de los productos cumplen con los tiempos
establecidos en cuanto a proveedores y clientes se refiere?

a. Buena b. Mala
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