ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

CARRERA: INGENIERIA DE EMPRESAS

TRABAJO DE TITULACION

Tipo: Proyecto de Investigacion
Previo a la obtencion del titulo de:

INGENIERA DE EMPRESAS

TEMA:

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA LA EMPRESA
PISOS LAMINADOS, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.

AUTORA:
Carla Michelle Remache Boada

Riobamba — Ecuador

2018



CERTIFICACION DEL TRIBUNAL

Certificamos que el presente trabajo de investigacion, previo a la obtencion del titulo de
Ingeniera de Empresas, ha sido desarrollado por la Srta. Carla Michelle Remache Boada,
quien ha cumplido con las normas de investigacion cientifica y una vez analizado su

contenido, se autoriza su presentacion.

Ing. Victor Oswaldo Cevallos Vique Ing. Javier Lenin Gaibor

DIRECTOR DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo, Carla Michelle Remache Boada, declaro que el presente trabajo de titulacion es de
mi autoria y que los resultados del mismo son auténticos y originales. Los textos
constantes en el documento que provienen de otra fuente estdn debidamente citados y

referenciados.

Como autora, asumo la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este

trabajo de titulacion.

Riobamba, 06 de julio del 2018.

Carla Michelle Remache Boada

C.l. 171827231-1



DEDICATORIA

El presente trabajo de titulacion lo dedico a Dios sobre todas las cosas, por sus infinitas
bendiciones, por siempre brindarme la sabiduria y la fortaleza de seguir adelante.

A mis amados padres Miguel Remache y Jimena Boada, quienes siempre me brindaron
su apoyo y comprension incondicional, a ellos que me han ayudado en todo lo necesario
con amor, trabajo y sacrificio en estos afios para llegar a culminar con este objetivo, las

dos personas mas importantes en mi vida que siempre creyeron en mi.

A mis hermanos Miguel y Erick, quienes me alentaron y apoyaron en cada momento de
mi formacion profesional, ya que gracias al apoyo de ellos he logrado cumplir mi meta
propuesta. A mi hermana Jessica por siempre ser mi complice, consejera, amiga en todo

momento.

A quien forma parte de mi vida Dennis Saldarriaga, quién esta presente en todo momento

para brindarme su apoyo de manera incondicional, motivandome a luchar por mis metas.

A todos aquellos que han sido fuente de inspiracién en cada paso que he dado.

Carla Micthelle Remacte Boada



AGRADECIMIENTO

Ante todo, agradecida con Dios, por haberme guiado y acompariado a lo largo de mi
formacion académica, por ser mi guia y fortaleza en todo momento y por estar siempre

conmigo y ensefiarme que sin El no soy nadie.

A mis padres, por el amor incondicional, la dedicacion y la paciencia con la que cada dia
se preocuparon por mi, por ser mi inspiracion para alcanzar mis objetivos personales, por
desear y anhelar siempre lo mejor para mi vida, gracias por cada consejo y palabra de
aliento. Por esos abrazos y largas conversaciones que han llenado mi corazon de felicidad,

es un privilegio y una gran bendicién ser su hija.

A la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, a las autoridades, personal
administrativo y docentes de la Facultad de Administracion de Empresas y de manera
especial al Ing. Victor Cevallos e Ing. Lenin Gaibor en calidad de director y miembro del
presente trabajo de titulacion, quienes con su conocimientos, experiencia y tiempo han

permitido que se culmine con éxito este proyecto.

A mis amigos que forman parte de mi vida, quienes con sus palabras motivadoras

incentivaron a que siga luchando por lo que uno quiere en la vida.



INDICE GENERAL

PORTADA . ..ottt ettt sttt e sttt e sttt e e e bt nbe st eneere s i
CERTIFICACION DEL TRIBUNAL ....coovveietceeeieeeeveee et esses s ssnsa s, ii
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ......ovvetieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee s s iii
DEDICATORIA ..ottt e et e et e e e e e ab e e e anbe e e snseeeaneeas v
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt enesne e Y
INDICE GENERAL ..ottt vi
INDICE DE ILUSTRACIONES .....coouieiieeevrieeeteeeeseetses s ses s er s sesae s iX
INDICE DE TABLAS ..ottt X
INDICE DE GRAFICOS ..ot ssssse st ssssssssesssesns Xi
RESUMEN ..ottt e e et e e et e e ste e e enaaeessaeesneeeans Xii
ABSTRACT ...ttt bttt bbbttt et e s e e be et ene et st eere et Xiii
INTRODUGCCION ....oouiviiiiieie ettt 1
CAPITULO I: ELPROBLEMA.......coooveeeeeteeetesiese et ses s sestas s 2
11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 2
1.1.1 Formulacion del Problema ... 4
1.1.2 Delimitacion del Problema...........ccccvoviiiieieic e 4
1.2 JUSTIFICACION ...ttt er s 5
1.3 OBIETIVOS ...t e et e e e e e anee e e 7
1.3.1 ODBJetivo GENEIaAl ......c.eeeie e 7
1.3.2 ODbjetivos ESPECITICOS ....c.viuiieiieieiiiieieses e 7
CAPITULO 11: MARCO TEORICO ...t ensssn st 8
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS ... 8
2.1.1 ANteCedentes HISTOMCOS .......cveieiirieciese st ereas 8
2.2 FUNDAMENTACION TEORICA .......ooiirirreieeieiseeneesneessssesesssssessnenes 9
2.2.1 CT-E] (o] PSSP 9
2.2.2 Clasificacion de la Gestion: la Gestion Integral ..........cccoovvevviieviecececeene, 9
2.2.3 SISEMA 08 GESLION ... 10
2.2.4 Elementos esenciales de la Gestion dentro de una empresa............ccccvvenee.. 11
2.24.1 1 TS ] o SO R 11
2.2.8.2  VISION oottt 12
2.24.3 ValOresS COMPOTAtIVOS ... .ccuveiiieieeiie ittt sttt 13
2.2.4.4 ODjJetiVOS ESLIALEJICOS. ... .eveeveereeiecee e eie e sre e sre e e e e sre e 14
2.2.5 ANALISIS el ENTOINO c..oviviciicce e 15

Vi



2.25.1  Andlisis Externo: (Oportunidades Yy AMENAzas) .........cccovererererereeeseseens 15

2.2.5.2  Andlisis Interno (Fortalezas y Debilidades) ..........ccccovveveivieiieeneeieiieieens 16
2.2.6 Organigrama eStruCtUral ............ccoriiiiiiiiee s 16
2.2.7 Utilidad y necesidad de un Organigrama ..........ccccceeveeieeveerieerieseeseesee s 17
2.2.8 Clases de Organigramas .........ccueverrerrerienereeeeiesee e see e 17
2.2.9 Manual d& FUNCIONES..........coviiiiiiiisicieee e 20
2.2.10 GESLION PO PIOCESOS ...ttt sttt ettt 20
2.2.11 Principios de la GestiOn POr PrOCESOS .......ccecvveiueeiieeieieesie e seesre e, 21
2.2.12 PIOCESO ...ttt 22
2.2.13 Identificacion del PrOCESO .......oovviviiiiieiiiiceeee e 23
2.2.14 Element0s de UN PrOCESO........civeiiiierieeie et 24
2.2.15 Clasificacion de 10S PrOCESOS .......covevueiieiiiiinieieie et 24
2.2.16 MDA 0B PrOCESOS .....cuveuveeeieitisie ettt bbbt 25
2.2.17 L [0 o= T USSR 26
2.2.18 Simbologia para la elaboracion de flujogramas ...........ccccocevevieieicienenn 27
2.2.19 DocumMENtacion de PrOCESOS.........viirieieieieie et 28
2.2.20 MaNUAI 08 PrOCESOS.......ueivieieerieiieiteeiesiee e eee e ste e e snee e eeeaneeaneesaaeneesree e 29
2.2.21 INAICATOES ...t 30
2.3 IDEA ADEFENDER......oi ottt 31
2.4 VARIABLES ...ttt 31
2.4.1 Variable INdePeNdIENTE...........covviieiiee e 31
24.2 Variable Dependiente ..........ccooiiiriieieiieee s 31
CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO.......oieeieeeeeieeeeeseeesesesesseeee s 32
3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.......ccoveiieieeeeeeeeeee e, 32
3.2 TIPOS DE INVESTIGACION........coiveeereeeeeieeeeeeseses s 32
3.3 POBLACION Y MUESTRA ..ottt 34
3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS........coveveerereireneeeeseieeenes 35
34.1 Metodos de INVESTIZACION ........coiviiiiieieeee s 35
3.4.2 Técnicas de INVESTIGACION .........coverieiieceece e 35
3.4.3 Instrumentos de INVEStIGAaCION ........ccciiirriiiiee e 37
3.5 RESULTADOS ...ttt 37
3.6 COMPROBACION DE LA IDEA A DEFENDER.......cccooiviiieeeereeenn 49
CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO ..ottt 50
4.1 TEMA DE LA PROPUESTA ...ttt 50
4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA ..ottt 50

vii



421 Datos generales de 1a EMPreSa.........coveiiieierieieiieesee e 50

4.2.2 Reserfia histdrica de 12 eMPreSa........c.ccccvevveiieieeie i 51
4.2.3 LOQOtIPO de 18 BMPIESA ..ot 51
424 S]]  F USSP PR 52
4.2.5 RV TS Lo o ST 53
4.2.6 WAIOTES ...ttt bbb 53
4.2.7 ODJEEIVOS. ...ttt bbbttt 55
4.2.8 Organigrama €StIUCLUAL ..........cccveiveiieieeiecie e 55
4.2.9 Organigrama funcional de la empresa Pisos Laminados..............ccoceveernene. 57
4.2.10 ANALISIS el BNTOIMNO .. .cviiviiieiee e e 57
4211 Manual de FUNCIONES........coiiiieiieieie e 59
4212 Pasos para la Documentacion del Sistema de Gestion por Procesos para la
empPresa PiSOS LAMINAUOS .......c.oiiiiiiiiiisieeeie et 66
4.2.12.1  Levantamiento de PrOCESOS ........ccciieiiiririieieniee e sie sttt 66
4.2.12.2  FIChaS 08 PrOCESOS......cuiiieiiieieeie st eiesiie st e e e et re e enee e e anee e neas 68
4.2.12.3 Diagramas de FIUJO........ccoveiiiiiicic s 69
4.2.12.4  Fichas de INdICAUOIES ........ccveveiiieieeie et 70
4.2.12.5  ValidaCiOn de PrOCESOS. ......c.eiuiriirieiiiiiiaiesieiesie sttt 71
4.2.12.6 Disefio del Sistema de Gestion por Procesos para la empresa Pisos
LAMINAUOS. ..ottt sb ettt re bbb b e nre e 71
4.2.13 MaNUAl 08 PrOCESOS .....cvveveeieereeiteeiteeie st este et e ste e e ste e eraearaesreeeesree s 74
CONGCLUSIONES. ..ottt sttt sa e aesaesrennenneas 141
RECOMENDACIONES.......coiiiiieieite ettt 142
BIBLIOGRAFIA ..ottt sttt et ae st ene e 143
ANEXOS ..o bbbt 145

viii



INDICE DE ILUSTRACIONES

lustracion 1: Elementos de 1a gestion. .........cooveeiieii e 11
llustracion 2: Preguntas para la elaboracion de 1a Mision. ..o e, 12
llustracion 3: Preguntas para la elaboracion de la Vision. ..........cccccovvevivencccsc e, 13
[ustracion 4: identificacion de valores en la empresa. .........cccceveeveeeieerienienene e 14
lustracion 5: Organigrama VertiCal. ..........ccooviieieeii i 18
lustracion 6: Organigrama HOrizontal. ...........cccoeiveiiiii i 18
[ustracion 7: Organigrama AFNOR. ... s 19
[ustracion 8: Organigrama CirCUIAr. ..........ccoeiiiiiieiie s 19
lustracion 9: Representacion de UN PrOCESO. ........cccuecuvaieieeiieeiesee e e sra s 22
llustracion 10: Representacion de un Mapa de ProCesos. .........cccecvvevvevieieesieesieseesieenne 26
llustracion 11: Simbologia para la elaboracion de flujogramas. ..o 27

llustracion 12: Niveles de documentacion para la elaboracion de un sistema de gestion

pOr procesos.

................................................................................................................... 29



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Personal de 12 8MPreSa. ... 34
Tabla 2: Existencia de una Planificacion EStratégica. ...........ccceverrivrieneinieieneisiseae 38
Tabla 3: Existencia de un Organigrama Estructural. ...........ccccoooeiiiiiii i 39
Tabla 4: Existencia de un Manual de FUNCIONES. ..........ccocvriiininienene e 40
Tabla 5: Existencia de un Manual de procedimientos. .........ccccovevereninienienenene e 41
Tabla 6: Definicion de procesos de mercadeo que se desarrollan en la empresa. .......... 42
Tabla 7: Definicidn de procesos para la instalacion del producto. ...........ccccceeeveeienene. 43
Tabla 8: Intervencion de los empleados en los procesos de la empresa. ............cc.c.v.ee.. 44
Tabla 9: Procesos de supervision a las actividades economicas de la empresa.............. 45
Tabla 10: Necesidad de Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos. .........c.cccoeevenene 46
Tabla 11: Participacion en la ejecucion del Sistema de Gestion por Procesos............... 47
Tabla 12: Elaboracion de 1a MISION. ........cccooriiiiiiiiecee e 52
Tabla 13: Elaboracion de 18 ViSION..........ccooiiiiiiiiiisieee e 53
Tabla 14: Elaboracion de 10S Valores. ..o 54
Tabla 15: Anélisis FODA de la empresa Pisos Laminados. ..........ccccooerereenenniencnenens 58
Tabla 16: Procesos de la empresa Pisos Laminados. ..........cccveiveiieiiiciiieeiie e 67
Tabla 17: FICha 08 PrOCES0S. .....cveiveiiiiiiiisiieieeie ettt 68
Tabla 18: Simbologia para la elaboracion de diagramas de flujo.........c.ccccovveieiiennnnn. 69
Tabla 19: Ficha de INdiCAUON. ......cc.ooiiiieieee e 70



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1: Existencia de una Planificacion EStratégica. ..........ccocerevvriereresieneneiseiene 38
Grafico 2: Existencia de un Organigrama EStructural. ............ccocooeiiieniinineneincieae 39
Grafico 3: Existencia de un Manual de FUNCIONES. ........cocevvrerieieniiiinieiee s 40
Gréfico 4: Existencia de un Manual de procedimientos. ..........cccooveveiieiieeiesieceeseenns 41

Grafico 5: Definicion de procesos de mercadeo que se desarrollan en la empresa. ....... 42

Grafico 6: Definicion de procesos para la instalacion del producto. ...........cccceeveviennen, 43
Gréfico 7: Intervencion de los empleados en los procesos de la empresa. ..................... 44
Gréfico 8: Procesos de supervision a las actividades econémicas de la empresa........... 45
Gréafico 9: Necesidad de Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos. .........cccceevvene.n. 46
Gréfico 10: Participacion en la ejecucion del Sistema de Gestion por Procesos............ 47
Grafico 11: Elaboracion de 10S ODJELIVOS. ........cereriririiiiiieiscieee e 55
Gréafico 12: Organigrama Estructural de la empresa Pisos Laminados. ......................... 56
Gréfico 13: Organigrama Funcional de la empresa Pisos Laminados. ...........c.ccccveu.... 57
Grafico 14: Levantamiento de la INformacion. ...........cocvvviiieienc i 66

Grafico 15: Estructura del Sistema de Gestion por Procesos para la empresa Pisos
[T 00110 T To [ 1SS OPR PR 71

Gréafico 16: Mapa de Procesos empresa Pisos Laminados............cecveveveeiesiveseenieanens 73

Xi



RESUMEN

El objetivo del presente trabajo de titulacion es el disefio de un Sistema de Gestion por
Procesos para la empresa Pisos Laminados de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, permitiendo implantar la administracion por procesos. Para la construccién
del marco tedrico se revisaron los términos de varios autores relacionados directamente
con el tema. En la parte metodoldgica se utilizd la observacion directa, encuestas y
entrevistas; métodos inductivos y deductivos, que permitieron recabar la mayor cantidad
de informacion posible para la elaboracion de la propuesta. Para el levantamiento de la
informacidn en el desarrollo del sistema de gestion por procesos se realizaron fichas
técnicas de procesos, fichas de indicadores, diagramas de flujo de procesos y documentos
de respaldo. La estructura utilizada consta del manual de procesos, mapa de procesos,
procedimientos documentados y registros. Con la presentacién de la estructura del
sistema de gestion por procesos se busca mejoras en la gestion y calidad de las actividades
de laempresa. Luego de su analisis y formulacion, se llego a la conclusion que este trabajo
investigativo aportara a un mejor desempefio de las actividades en todas las areas que la
empresa realiza. Se recomienda involucrar a todos los miembros de la empresa en la
implementacion del sistema, a fin de concientizar el inicio del cambio de la cultura
organizacional por procesos con el proposito de tomar decisiones correctas que permitan
alcanzar los objetivos planteados por la misma y se logre una optimizacién en la gestién

de las actividades mediante la capacitacion permanente del personal.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <GESTION
POR PROCESOS>, <PROCESOS>, <FLUJOGRAMAS> <INDICADORES>,
<CALIDAD>, <DOCUMENTACION >, <FILOSOFIA EMPRESARIAL>.

Ing. Victor Oswaldo Cevallos Vique

DIRECTOR TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The main purpose of this study is to design a process management system for the
laminated floors company in Riobamba city, Chimborazo province, in order to implement
the administration by processes. The terms of several authors directly related to the topic
were considered to the theoretical framework. In the methodological section, direct
observation, surveys, and interviews as well as the inductive and deductive methods, were
used. This methodology made possible gathering as much information as possible to set
the proposal. In order to collect the information in the development of the process
management system, technical process sheets, indicator cards, process flow diagrams,
and supporting documents were created. The structure used consists of the process
manual, process map, documented procedures and records. The presentation of the
structure of the management system by processes seeks to achieve improvements in the
management, and quality of the activities of the company. Having analysed and
formulated the management system by processes, it was concluded that this research work
will contribute to a better performance of the activities in all the areas that the company
carries out. It is recommended to involve all the members of the company in the
implementation of the system in order to raise awareness of the beginning of the change
of the organizational culture by processes to make correct decisions. This will enable
achieving the objectives set by the company, and achieving optimization in the

management of the activities by means of the permanent training of the personnel.

Keywords:

<ECONOMIC  AND  ADMINISTRATIVE  SCIENCES>,  <PPROCESSES
MANAGEMENT>, <PROCESSES> <FLOW CHARTS>, <INDICATORS>,
<QUALITY>, <DOCUMENTATION>, <BUSINESS PHILOSOPHY>.
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INTRODUCCION

La empresa Pisos laminados trabaja con la venta e instalacion de piso flotante, barrederas
y terminales laminados, directamente con el pablico en general, extendiendo el servicio
del mismo a nivel nacional con eficiencia, calidad, experiencia y confianza para

complacencia de los diferentes contratantes.

El presente trabajo de titulacion se enfoca en proponer un sistema de gestion por procesos,
para lo cual se requiere de un cambio de cultura organizacional en la empresa Pisos
laminados, en la que se logre dinamizar la gestion interna y cumplir la normativa legal

vigente.

En el capitulo I, se estableci6 el problema, la delimitacion del mismo, su justificacion y

los objetivos a ser alcanzados en el desarrollo del trabajo de investigacion.

Posteriormente en el capitulo Il se elabor6 el marco tedrico sustentado en consultas de
varias fuentes bibliograficas, los mismos que fueron puestos en practica en el desarrollo

de la propuesta.

En el capitulo Il el marco metodolégico se procedi6 a definir el tipo, métodos, técnicas
e instrumentos de investigacion, que permitan obtener la mayor cantidad de informacion

posible para la elaboracion de un sistema de gestion por procesos.

Para el marco propositivo, capitulo 1V, concierne a la propuesta del Disefio de un Sistema
de Gestion por Procesos para la empresa Pisos Laminados, donde se detallan los
principales procesos que desarrollan en la empresa; en este sentido se evidencia sus
respectivos procesos mediante el uso de diagramas de flujo e indicadores de gestion; v,
mapas de procesos, conforme los requerimientos de la empresa, por ultimo se emite las
conclusiones y recomendaciones respectivas, consideradas como una alternativa para

mejorar la gestion interna de la empresa Pisos Laminados.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la economia nacional y local del pais el sector de la construccion es muy importante,
ya que tiene el proposito de crear plazas de trabajo y también permite atraer la inversion
privada, en el Ecuador se ha buscado nuevas formas de negocio, una de estas actividades
son los acabados para la construccion, ya que su finalidad principal es la de proteger los

materiales de obra gris, asi como tambien de proporcionar belleza, estética y confort.

La demanda por los trabajos que se realizan en una construccion para darle un aspecto
decorativo y habitable han ido incrementando, este es el caso de la instalacion de Piso
Flotante, siendo este un producto que posee alta calidad de facil y rapida instalacion, con

disefios y acabados innovadores, y que consigue crear agradables ambientes.

Es asi que la actividad comercial de la Empresa Pisos Laminados nacié como un
emprendimiento familiar, con el objetivo de brindar al cliente la venta e instalacién de
Piso flotante. La empresa quiere ampliar su mercado mediante la distribucion de nuevas
lineas de productos y al no contar con una estructura organizacional y una adecuada
distribuciéon de las actividades de cada trabajador, puede ocasionar que en momentos se
de una confusion que hace que el servicio al cliente se vea afectado y consecuentemente
se demore y no sea el mejor que, obstaculizando con esto ampliar su mercado y competir
en mejores condiciones, es por ello urgente y necesario emprender con el disefio de un

sistema de gestion por procesos.

Realizado un breve diagndstico, se ha podido determinar una serie de problematicas que
vienen caracterizando el desarrollo de las actividades diarias de la empresa Pisos

Laminados, a saber:

¢ Laempresa Pisos Laminados no cuenta con un documento oficial que definay asegure
los procesos que son de su competencia y responsabilidad, provocando que la gestion

sea inadecuada.

 Es evidente la inexistencia de procesos administrativos, lo que provoca que no se
identifiquen las necesidades del consumidor para satisfacerlas a corto, mediano y
largo plazo, de manera que la empresa no tiene establecida una estructura

organizacional que la identifique.



s Ademas, existe una falta de procesos para la fijacion del precio de venta de los
productos como el piso flotante, barrederas y terminales, lo que ocasiona que no se

establezca de forma correcta el precio de venta y descuentos por pronto pago.

%+ También es notorio la falta de un proceso para la cotizacion del piso flotante,
barrederas y terminales, para los clientes que lo solicitan, lo que ocasiona que no se

informe adecuadamente al cliente sobre el producto y su precio.

X/
L X4

También la falta de procesos para el pedido y compra de mercaderia a proveedores,
lo que provoca en varias ocasiones gque no se pida a tiempo el producto y de esa forma

se retrasa los compromisos adquiridos con los clientes.

¢+ Porotro lado, es evidente la falta de un proceso para la recepcion y archivo de facturas
de compra de mercaderia, lo que ocasiona gque no se programe de forma oportuna el
pago a proveedores y el archivo y control de los diferentes documentos propios de las
actividades de la empresa.

% De otro lado, es evidente la falta de un proceso para la recepcion y almacenamiento
de los productos en bodega, lo que ocasiona que los vendedores no tengan un amplio

conocimiento de que marca y tono de piso existente en stock.

X/
£ %4

Finalmente, es evidente la falta de procesos definidos para la instalacién del piso

flotante, lo que provoca que no se optimice el material.

Todos los problemas citados tienen su origen en la falta de un modelo de gestion por
procesos que permita definir las actividades a realizar, orientadas al cumplimiento de
resultados y procesos a través de los cuales se puedan percatar de tareas o pasos que a
menudo pasan desapercibidos en el dia a dia de la empresa Pisos Laminados, y que sin

embargo, afectan el resultado final del trabajo.

La definicion de procesos servira para entender y mejorar la gestion organizacional de la
empresa Pisos Laminados, ya que los procesos conforman la estructura fundamental de
ésta. Disefiar procesos para la empresa nos dard la oportunidad de observar su
funcionamiento desde cada uno de sus pasos, lo cual nos permitira ver la secuencia de
dichos procesos desde otras perspectivas facilitando asi el trabajo de correccion y mejora

en cada una de las tareas ejecutadas.

Por lo anterior, es urgente y necesario emprender con el presente disefio de un sistema de

gestion por procesos, que incluya un despliegue de los procesos que se desarrollan en la



empresa, la relacion entre los mismo en la representacion de un mapa de procesos, la ficha
de cada proceso con su objetivo, entradas y salidas, responsable, indicadores, etcétera.
También desarrollar una secuencia de actividades orientadas a generar valor afiadido
transformando una entrada en un resultado, que a su vez puede ser la entrada de otro

proceso.
1.1.1 Formulacion del Problema

¢De qué manera el disefio de un sistema de gestion por procesos para la empresa Pisos
Laminados, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, incide en la gestion,

realizacion de las actividades y en la toma de decisiones a nivel organizacional?

1.1.2 Delimitacién del Problema

Objeto: Disefar un sistema de gestion por procesos
Campo: Gestién Administrativa.
Area: Administracion.

Espacial: “PISOS LAMINADOS”
Provincia:  Chimborazo

Canton: Riobamba

Direccion:  Ayacucho 29-17 y Carabobo.

Teléfono: 2947124 / 0998374731



1.2 JUSTIFICACION

La presente investigacion permitira obtener un diagndstico de la situacion actual de la
empresa Pisos Laminados, esto servira de base para la propuesta del disefio de un sistema
de gestion por procesos, que permita la mejora de su gestion organizacional y al mismo
tiempo la ampliacion de su mercado, basdndose en la aplicacion de procesos bien
definidos que sean gestionados de modo estructurado para cumplir los objetivos

propuestos, y por ende alcanzar la competitividad y la rentabilidad de la empresa.
La presente investigacion se justifica su realizacion desde las siguientes perspectivas:

Tedricamente, la presente investigacion se justifica su realizacion, ya que se buscara
aprovechar todo el referente tedrico existente sobre Sistemas de Gestion y
especificamente sobre Modelos de Gestién de Procesos, a fin de adecuarlo a las
necesidades y requerimientos de la empresa Pisos Laminados, de tal forma que cada
actividad llegue a su objetivo, siendo este Modelo de Gestidn por Procesos un medio de
consulta de cada una de las actividades de la empresa, ademas para verificar el
cumplimiento del trabajo encomendado, mediante la simplificacion, anélisis de tiempos,
delegacién de autoridad, entre otros, lo cual beneficiara al personal y a los clientes,

mejorando la calidad de servicio que presta la empresa.

Desde la parte metodoldgica, la presente investigacion se justifica su emprendimiento, ya
que se aplicard los diferentes, métodos, técnicas y herramientas de investigacion
existentes, de tal forma que permitan recabar informacion veraz, oportuna y confiable que
posteriormente sirva para estructurar un Modelo de Gestion por Procesos que pase a

solucionar los problemas existentes al interior de la empresa Pisos Laminados.

Desde el enfoque académico la investigacion se justifica su realizacion, ya que se pondra
en practica los conocimientos adquiridos durante la formacion académica en la
realizacion de un Modelo de Gestidn por Procesos para la empresa Pisos Laminados; asi
también sera la oportunidad para adquirir nuevos conocimientos de la experiencia en
cuanto a la ejecucion de un Modelo de Gestidn por Procesos; v, sin dejar de ser menos
importante estaré cumpliendo con un prerrequisito para mi incorporacion como nueva

profesional de la Republica.

Desde la parte practica, la presente investigacion se justifica su realizacion a través del

disefio de un Modelo de Gestion por Procesos, tendientes a la elaboracién de los diferentes



procesos que se ejecutaran al interior de la empresa Pisos Laminados, los cuales aportaran
una vision, herramientas y actividades con las que se puedan mejorar y redisefiar el flujo
de trabajo a fin de hacerlo mas eficiente y adaptado a las necesidades de los clientes,
garantizando de esta forma la toma de acciones y decisiones que conlleven al

fortalecimiento de la gestion organizacional y ampliacién de su mercado.



1.3  OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

e Disefiar un sistema de gestion por procesos para la empresa Pisos Laminados de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, mediante la definicion de procesos,

para el fortalecimiento de la gestion organizacional y ampliacién del mercado.
1.3.2 Objetivos Especificos

e Estructurar el marco tedrico, mediante la busqueda detallada de la teoria o de los
conceptos tedricos que se utilizaran para definir la problematica de la investigacion
con respecto a la Gestion por Procesos y su aplicacion en la empresa Pisos Laminados

de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

e Establecer el marco metodoldgico, mediante la utilizacion de métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion que permitan recabar informacion oportuna y

confiable, para aplicarlos en el desarrollo de la propuesta.

e Elaborar una guia de gestion por procesos para la empresa Pisos Laminados de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, mediante la identificacion vy
definicion de los procesos que permitan la mejora continua de sus actividades

internas.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1.1 Antecedentes Historicos

Para la realizacion de este proyecto investigativo se tomara como referencia dos trabajos
de titulacion que han sido desarrollados por estudiantes de la Facultad de Administracién
de Empresas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo sobre Modelos de Gestién
por Procesos:

Tema: Disefio de un Modelo de Gestidn por Procesos aplicado a laempresa Nutricereales

de la ciudad de Riobamba.
Autor: Ortiz Macias, Elias Andrés, (2016).
Conclusién:

El trabajo de investigacion fue el disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para la
empresa Nutricereales de la ciudad de Riobamba, se aplicaron documentos, mapas de
procesos, diagramas de flujo, con dicha presentacion de la estructura de un modelo de
gestion se busco mejoras en la productividad y la calidad de las actividades de la empresa.
Mediante técnicas de observacion, entrevistas y metodos de investigacion para la

recopilacién de informacién.

Tema: Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para Industrias Metalicas Vilema,

canton Guano, provincia de Chimborazo.
Autora: Vilema Escudero, Lizeth Karina, (2016)
Conclusion:

El trabajo de investigacion fue el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos, sus
caracteristicas, ventajas. Las estrategias, procesos y procedimientos presentados como
propuesta en este estudio, estdn fundamentadas en la informacion obtenida de la
investigacion. EI Modelo de Gestion por Procesos se enfoca en los medios para logar los

resultados de la empresa. Con procesos estables y controlados.



2.2  FUNDAMENTACION TEORICA
2.2.1 Gestion

Ramirez, C. (2009), en su libro Fundamentos de Administracion, manifiesta acerca de la
gestion: “es la ejecucion de un conjunto de acciones, procesos y actividades las cuales

nos conducen al logro de un objetivo.” (pag. 24)

Pérez, J. (2012), en su libro Gestion por Procesos, menciona que: “la gestion implica
hacer de forma adecuada las cosas, las cuales han sido previamente planificadas para
conseguir los objetivos mediante la informacion que permita el seguimiento de los

factores que influyen en el funcionamiento de los procesos.” (pag. 131)

En conclusion, la gestion nos permite realizar una serie de acciones planificadas con la
finalidad de dar seguimiento a los factores que componen la organizacion y de esa forma
lograr los objetivos programados y trazados, con la ayuda de recursos materiales y

humanos que conforman la empresa.
2.2.2 Clasificacion de la Gestion: la Gestion Integral

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestion por Procesos, manifiesta:

La Gestion Integral es una propuesta que permite mejorar la productividad,
minimizando el consumo innecesario de los recursos y siendo eficiente, superando
las expectativas del cliente con productos y servicios de calidad, desde un marco
competitivo y generando capacidad a la empresa para sobrevivir en el mediano y
largo plazo, por medio del desarrollo y satisfaccion de las personas que conforman
la organizacién y de esa forma mejorar su conocimiento y desempefio en cada

proceso. Este sistema de gestion esta compuesto por tres elementos importantes:

a) La Gestion Estratégica: son actividades que permiten orientar a la
organizacion al futuro y al mercado, permite establecer las metas
fundamentales y medios para asegurar el logro de todos los niveles de la
organizacion.

b) La Gestion por Procesos: la relacion entre las personas y los procesos que se

deben desarrollar disciplinadamente dentro de la organizacion.



c) La Gestién de la Cultura: cambiar la forma de pensar de las personas que
conforman la organizacion, con la finalidad de interpretar y percibir la realidad

con el animo de satisfacer las necesidades del cliente. (pags. 22 - 25)

A criterio personal, este conjunto de elementos integrados permite lograr y desarrollar
una empresa orientada a la satisfaccion del cliente, por medio de la integracion de
personas participativas y responsables en cada uno de sus procesos para lograr los

resultados esperados.
2.2.3 Sistema de Gestion

Ogalla, F. (2005), en su libro Sistema de Gestion: una guia practica como pasar de la

certificacion de la calidad a un enfoque integral de gestion, menciona que:

Un sistema de gestion es aquella herramienta que permite inspeccionar o controlar
los efectos econdmicos y no econdmicos de la actividad de una empresa.
Definiendo al control como el conocimiento de lo que estd pasando, tanto
internamente como en su entorno y permitir planificar, en cierta manera, lo que
puede pasar en el futuro, midiendo el aprovechamiento eficaz y permanente de los

recursos de la empresa para el cumplimiento de sus objetivos. (pag. 1)

Fernandez, M. (2003), en su libro El Control, Fundamento de la Gestion por Procesos y

la Calidad Total, manifiesta:

Un Sistema de Gestion ayuda a establecer las metodologias, responsabilidades,
recursos y actividades que permitan a la organizacion llevar a cabo una buena
gestion orientada a la obtencion de resultados que permitan agilizar los procesos
rutinarios y disponer de mas tiempos para lo realmente esencial dentro de la

empresa. (pag. 45)

En conclusién, un sistema de gestion nos permite disponer de elementos esenciales como
las personas, procedimientos, estrategias, recursos, productos; entre otros, con la finalidad
de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, mediante la planificacion y
realizacion de un conjunto de procesos, acciones y tareas especificas para cada actividad

que realiza la empresa.
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2.2.4 Elementos esenciales de la Gestion dentro de una empresa

Ogalla, F. (2005), en su libro Sistema de Gestion: una guia practica como pasar de la
certificacion de la calidad a un enfoque integral de gestion, manifiesta: “se han
considerado elementos escenciales de gestion, los cuales su falta impide que se pueda
establecer una alineacion coherente entre lo que la empresa realiza o hace y lo que la

empresa quiere ser.” (pag. 6)

lustracion 1: Elementos de la gestion.

Mision

Vision
O

Valores

O

Objetivos

Fuente: (Ogalla Segura, 2005, pags. 6 - 8)
Elaboracién: Michelle Remache

2.2.4.1 Mision

Ogalla, F. (2005), define a la misién como:

Un elemento importante que nos permite identificar, concretar e incluso medir el
segmento de mercado y tipo de cliente al que la empresa se quiere dirigir. La mision
expone claramente para qué trabaja la organizacion y, por lo tanto, para qué trabaja

cada una de las personas que la componen. (pag. 6)
Choque, R. (2015), en su libro Planeamiento Estratégico, manifiesta:

Para la elaboracién de la mision es necesario que sea adaptada a la empresa,
identificando los diferentes grupos de interés, tomando en cuenta como eje primordial
los intereses de la poblacion objetivo, a través de los productos y servicios que se
ofertan, las caracteristicas del entorno y las aspiraciones de todos los que componen

la empresa. (pag. 51)
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Choque en su libro Planeamiento Estratégico, define las preguntas que se utilizan para

determinar la mision:

llustracion 2: Preguntas para la elaboracion de la Misién.

p

¢Quiénes somos?

¢Qué buscamos?

¢Donde lo hacemos?

¢Por qué lo hacemos?

¢Para quienes trabajamos?

Fuente: (Choque Larrauri, 2015, pag. 51)
Elaborado por: Michelle Remache
En conclusion, la misién permite identificar claramente para qué trabaja una empresa, y
expone que necesidad se esta satisfaciendo a través de la oferta de productos y servicios

adecuados para su poblacion objetivo.
2.2.4.2 Vision

Ogalla, F. (2005), define a la visién como:

Aquella que concreta lo que quiere ser la organizacién permitiendo la
identificacion clara de los objetivos estratégicos, los cuales deben estar enfocados
a alcanzar la vision. La vision debe crear una imagen y brindar coherencia con

todas las actividades que desarrolla la organizacién. (pag. 7)
Choque, R. (2015), en su libro Planeamiento Estratégico, manifiesta:

La visién juega un papel importante, ya que una vision adecuada compromete a
las personas y les da energia, brinda un sentido a la vida al unir el presente y el
futuro. Una buena visién comprende un modelo mental sobre un futuro deseable,
es idealista y apropiada para la organizacion, ya que busca establecer estandares
de excelencia y reflejar altos objetivos, ademas de estar bien articulada, ser de

facil comprensién y transmitir la singularidad de aquella. (pag. 52)
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Choque en su libro Planeamiento Estratégico, define las preguntas que se utilizan para

determinar la vision:

llustracion 3: Preguntas para la elaboracion de la Vision.

¢Como contribuye la institucion al bienestar
de la poblacion objetiva?

¢Cual es la situacion futura deseada para los
usuarios o beneficiarios?

¢Que se quiere de la institucion en el
futuro?

¢Cbémo puede la institucién lograr ese
futuro?

Fuente: (Choque Larrauri, 2015, pag. 52)
Elaborado por: Michelle Remache

En concusion, la vision es aquella que profundiza, consolida y amplia el segmento de
mercado y el tipo de clientes al cual la empresa se quiere dirigir, con el fin de
comprometer a las personas que son parte de la organizacion a visualizarse en un futuro

y lograr los objetivos deseados.
2.2.4.3 Valores corporativos

Ogalla, F. (2005), define a los valores como:

Son aquellos que constituyen las actitudes que se espera de los colaboradores de
la organizacion, deben impulsar a conseguir los objetivos propuestos como la
vision de la empresa. Los valores permiten a la empresa construir una identidad o

personalidad propia que sea coherente entre lo que dice y lo que hace. (pag. 7)

Choque, R. (2015), en su libro Planeamiento Estratégico, manifiesta: “la declaracion de
los valores de la organizacion tiene que ser producto de la construccion colectiva de los
miembros de la organizacién con el fin de lograr que estos valores sean apropiados,

comunicados y aplicados.” (pag. 53)
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Ambitos de la empresa en los que se pueden identificar los valores:

llustracion 4: identificacion de valores en la empresa.

4{

-

\

N

Responsabilidades |

Con los grupo de interés |

vy

«Eticos
*Legales
«Econdmicos

Valores }

«Comportamiento corporativo comprometido.
«Calidad y seguridad con el cliente.

*Obligacion de hacer lo que es correcto, justo y bueno.
*Obedecer la ley.

En conclusién, los valores corporativos constituyen un conjunto de comportamientos que
desarrollan los miembros de una organizacion, los cuales deben impulsar a conseguir los

objetivos de la misma. La empresa debe construir una identidad propia la cual sea

Fuente: (Ogalla Segura, 2005, pag. 8)
Elaborado por: Michelle Remache

coherente con lo que dice y lo que hace.

2.2.4.4 Objetivos estrtategicos

Choque, R (2015), en su libro Planeamiento Estratégico, manifiesta:

Los objetivos son los resultados deseados que expresan un cambio concreto y
mensurable que se alcanzara en un tiempo, espacio y poblacién determinada.
Estos dan direccionalidad a la organizacién permiten disefiar su estructura y
determinar las actividades necesarias para determinar el éxito asi mismo fomentan

el trabajo cooperativo y en equipo, puesto que engloban a varias areas de la

organizacion.

Los criterios para definir los objetivos son los siguientes:

e Especificos: se debe conocer sobre qué, donde, cuando y como va a cambiar la

situacién en la organizacion.

e Medibles: el objetivo debe ser cuantificable en lo que respecta a los fines y

beneficios.
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Realizable: debe ser ejecutable de acuerdo con los medios, recursos y
atribuciones que tenga la organizacion.

Realistas: el objeto debe establecerse de forma clara para realizarse de acuerdo
con las fortalezas y debilidades que existan en la organizacion.

Limitado en el tiempo: el objetivo debe especificar el periodo de tiempo en el

que se completara cada uno de proyectos. (pags. 60-61)

En conclusidn, lo objetivos son orientaciones generales que la organizacion adopta como

medios que tienen la finalidad de alcanzar la vision organizacional y guiar el proceso de

desarrollo de la empresa, son los productos tangibles que se logran a partir del desarrollo

de un conjunto de proyectos que le corresponden.

2.2.5

Analisis del Entorno

Choque, R. (2015), en su libro Planeamiento Estratégico, manifiesta:

Acerca del andlisis FODA, son las siglas formadas por las primeras palabras
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, donde las fortalezas y las
debilidades son internas a la organizaion porque se puede intervenir sobre ellas,
mientras que las oportunidades y amenazas son externas porque generalmente son

dificiles de modificar.

2.2.5.1 Anélisis Externo: (Oportunidades y Amenazas)

Oportunidades: son los factores que resultan positivos, favorables y explotables
los cuales se debe identificar y descubrir en el entorno en el que actia la
organizacion. Al conocer las oportunidades, se tendra una ventana clara de lo que
el exterior puede brindar con una adecuada seleccion de estrategias para el
aprovechamiento, se deben tener en cuenta factores econdmicos, sociales,
politicos, demogréaficos, productivos, de mercados, de competencia entre otros.

Amenazas: situaciones que provienen del entorno y que pueden atentar contra el
cumplimiento de los objetivos institucionales. Las amenazas se encuentran en el

entorno de la organizacion y de forma directa e indirecta.
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2.2.5.2 Andlisis Interno (Fortalezas y Debilidades)

e [Fortalezas: son la parte positiva de la organizacion, de caracter interno, son las
capacidades especiales con que cuenta la organizacion, se encuentran los recursos
controlables, las capacidades y habilidades que se poseen, y las actividades que
se ejecutan favorablemente, se detectan a través de los resultados que se obtengan
en la organizacion.

e Debilidades: factores que provocan una posicion desfavorable en el
cumplimiento de los objetivos institucionales. Una caracteristica de las
debilidades es que pueden afectar en forma negativa y directa al desempefio de la

organizacion. (pag. 55)

En conclusion, el andlisis del entorno nos presenta cuales son los factores que afectan
positiva y negativamente a la organizacion, de tal forma que se puedan seleccionar las
estrategias mas adecuadas para su aprovechamiento o mejora continua, identificando las
capacidades y habilidades que posee la organizacion para realizar actividades que generen

resultados y mejoren el desemperio del personal y los recursos que la conforman.
2.2.6 Organigrama estructural

Montalvan, C. (1999), en su libro Los recursos humanos para la pequefia y mediana
empresa, mensiona: “el organigrama es un instrumento que permite distribuir cada uno
de los puestos que comprenden la organizacién en funcién de la jerarquia y areas de

competencia”. (pag. 20)

Asensio & Vasquez. (2013), en su libro Simulacion Empresarial, mensionan que los

organigramas son:

La representacion grafica de la estructura formal de una organizacion, con la
finalidad de proporcionar el conocimiento de la jerarquia de la entidad, esto
permite revisar el cumplimiento de los principios de la organizacién, las relaciones
de autoridad y responsabilidad, la divisién de funciones entre las diferentes

secciones de la empresa. (pag. 90)

Herndndez, C. (2007), en su libro Analisis Administrativo, Técnicas y Métodos,

manifiesta que los organigramas son:
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La grafica que representa a la estructura formal de la autoridad y de la division
especializada del trabajo por niveles jerarquicos de una organizacion. Es una
grafica que representa a los organismos o cargos los cuales se unen entre si
representando las relaciones de comunicacion y autoridad dentro de la

organizacion. (pag. 87)

A criterio personal, los organigramas son la representacion grafica de una organizacion
gue nos permite conocer los cargos, responsabilidades, division del trabajo y jerarquia de
cada persona u organismo que conforma la organizacion, con la finalidad de generar una

correcta comunicacion y cumplimiento del trabajo entre departamentos o cargos.
2.2.7 Utilidad y necesidad de un Organigrama

Montalvan, C. (1999), en su libro Los recursos humanos para la pequefia y mediana
empresa, manifiesta: Un organigrama es un recurso importante para la empresa para

comprender aspectos fundamentales como:

e Lavision general e integral de la empresa.

e La ubicacion del personal.

e Ladistrubicion de las &reas con las que cuenta la empresa.

e Laforma como se relacionan los puestos.

e Laforma en que esta distribuida la autoridad.

e Laposibilidad de detectar problemas que podrian estar generados por la estructura

de la organizacion. (pag. 21)
2.2.8 Clases de Organigramas

Hernandez, C. (2007), en su libro Analisis Administrativo, Técnicas y Métodos,
manifiesta acerca de las clases de organigramas: “existen diversas clases de organigramas
pero en este caso nos enfocaremos en las mas comunes para una organizacion, segan la

forma los organigramas pueden ser; Vertical, Horizontal, AFNOR, Circular”. (pag. 88)
a) Organigrama Estructural Vertical

Hernandez, C. (2007), en su libro Analisis Administrativo, Técnicas y Métodos expresa;

“tiene la forma de una pirdmide y es uno de los mas utilizados en las organizaciones para
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representar su estructura grafica, el puesto maximo es ubicado en el vértice superior, y

los siguientes en orden descendente hasta la base”. (pag. 88)

Asensio & Vasquez. (2013), en su libro Simulacion Empresarial, mensionan; “representa
una piramide jerarquica, ya que cada unidad se desplaza segun su jerarquia de arriba hacia
abajo”. (pag. 92)

lustracion 5: Organigrama Vertical.
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Fuente: (Hernandez Orozco, 2007, pag. 88)

b) Organigrama Estructural Horizontal

Hernandez, C. (2007), en su libro Andlisis Administrativo, Técnicas y Métodos expresa;
“posee la forma de una piramide acostada, el maximo cargo se ubica en el vértice

izquierdo y los siguientes en forma descendente de izquierda a derecha hasta la base”.
(pag. 89)

Asensio & Véasquez. (2013), en su libro Simulacion Empresarial mensionan; “se utiliza
este tipo de organigrama cuando existen numerosos niveles de autoridad y si se vuelve
muy complejo, se ubica el nivel maximo de autoridad a la izquierda y los que se

subordinan a la derecha”. (pag. 92)

llustracion 6: Organigrama Horizontal.

— 1 ]

=

Fuente: (Hernandez Orozco, 2007, pag. 89)
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¢) Organigrama AFNOR

Hernandez, C. (2007), en su libro Andlisis Administrativo, Técnicas y Métodos expresa;
“las unidades organicas se grafican de izquierda a derecha en forma de red, el maximo
puesto es ubicado en el punto superior del lado izquierdo, los siguientes puestos son
ubicados en jerarquia de izquierda a derecha y descendiendo hasta la parte derecha del

grafico”. (pag. 90)

llustracion 7: Organigrama AFNOR.

A

Nivel politico =

Nival directive =

Nivel ticnico =

Nivel cperativo =

Fuente: (Hernandez Orozco, 2007, pag. 90)

d) Organigrama Circular

Hernandez, C. (2007), en su libro Analisis Administrativo, Técnicas y Métodos expresa;
“muestra la ubicacion de los cargos en un circulo compuesto por varios anillos que
representan los niveles jerarquicos, los puestos se ubica de mayor a menor en anillos que

suceden desde el centro del circulo hacia afuera”. (pag. 90)

llustracion 8: Organigrama Circular.

Fuente: (Hernandez Orozco, 2007, pag. 90)
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En conclusién, los organigramas son importantes para representar la estructura de la
organizacion o empresa, ya que nos permite identificar claramente cuéles son los puestos,
responsabilidades, funciones y lineas de autoridad de cada persona que conforma la
empresa, considerando la posibilidad de realizar cambios necesarios si se detectan

problemas por causa de la estructura organizacional.
2.2.9 Manual de Funciones

Montalvan, C. (1999), en su libro Los recursos humanos para la pequefia y mediana

empresa, mensiona:

Es un documento que facilita la identificacion de los puestos, mantiene a la
organizacion en el orden que necesita para su buen funcionamiento, permitiendo
la fluidez del trabajo, su complementacion y eficiencia. Es un documento que
permite plasmar la descripcién de cada uno de los puestos, sus funciones, tareas,

relaciones de autoridad y lineas de comunicacion. (pag. 25)
Un manual de funciones esta constituido por:

e Nombre del puesto

e Descripcion: resume el objetivo fundamental del puesto.

e Funciones: describe las responsabilidades de la persona que cumple el
puesto, son definidas en infinitivo.

e Tareas: actividades concretas que se realizaran, en relacién a las
funciones.

e Relaciones de los puestos: la realacion del puesto con otras personas o
entidades.

e Lineas de autoridad: relacion de dependencia del puesto. (pag. 26)

En conclusion, el manual de funciones es un instrumento que nos permite establecer e
identificar el conjunto de funciones y tareas que desarrolla cada miembro de la
organizacion en sus actividades cotidianas, y de esa forma llevar a cabo la correcta gestion

de los recursos humanos que conforman la empresa. Administracién del talento humano.
2.2.10 Gestidn por Procesos

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestidn por Procesos, menciona:
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La Gestion por Procesos permite lograr los planteamientos establecidos por la
organizacion, eliminando los trabajos innecesarios mediante el conocimiento de
las causas fundamentales de los problemas, garantiza que los procesos sean
gestionados mediante la aplicacion de elementos esenciales para su ejecucion.
(pag. 24)

Ferndndez, M. (2003), en su libro EI Control, Fundamento de la Gestion por Procesos y

la Calidad Total, manifiesta que:

Consiste en gestionar cada una de las transacciones o procesos que la empresa
ejecuta, es decir se coordina cada funcion independientemente de quién la realice,
en la Gestion por Procesos cada proceso tiene un responsable y su contribucion a
la finalidad del proceso, con el propésito de unificar las responsabilidades para
que tengan una supervision Unica, ya que lo que realmente le interesa a la empresa

es que cada proceso funcione bien. (pags. 44-49)

En conclusion, la gestién por procesos nos permite dar un valor agregado al producto o
servicio, aplicando una serie de procesos mediante la relacion, coordinacién y disciplina
de las personas que son parte de la organizacion, con el propésito de lograr los resultados

esperados orientados al cliente y al desarrollo de la organizacion.
2.2.11 Principios de la Gestion por Procesos

Pérez, J. (2012), en su libro Gestion por Procesos, detalla los siguientes principios:

e Los procesos son una forma natural de organizar el trabajo.

e Los procesos se planifican.

e Laorganizacion se efectua en equipos de proceso.

e Vision grafica del valor afiadido por cada persona.

e Compromiso con resultados, roles y responsabilidades.

e Los departamentos y jefes son reemplazados por procesos y clientes.

e La jerarquiay el control son reemplazados por la participacion y el apoyo. (pag.
276)

En conclusion, la gestion por procesos implica el compromiso, participacion,
comunicacion, trabajo en equipo, de todas las personas que conforman la organizacién,

desarrollando habilidades que permitan solucionar problemas, dando prioridad a la
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adquisicién de capacidades competitivas para gestionar cada uno de los procesos que son

parte de la actividad de la empresa.
2.2.12 Proceso

Pérez, J. (2012), en su libro Gestidn por Procesos manifiesta:

Un proceso es una secuencia de actividades repetitivas y conectadas, al decir
actividad manifestamos que todo producto o servicio cuenta con caracteristicas
especificas para que tenga valor hacia el cliente, es por ello precisar en la

implementacion de tareas necesarias y Utiles para obtener resultados esperados.

(pag. 49)
llustracién 9: Representacién de un Proceso.
Input Output
Proveedor > Proceso > Cliente
Recursos

Fuente: (Pérez Ferndndez de Velasco, 2012)
Elaborado por: Michelle Remache

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestidn por Procesos menciona:

En un proceso existe la intervencion de tres actores que son: el cliente, el vendedor
o productor y el proveedor con la finalidad de trabajar en conjunto para obtener
un beneficio en comdn, es decir un cliente que se beneficie de un vendedor o
servicio que esté acorde a sus necesidades, por otra parte, el productor o vendedor
entregando un servicio y producto de calidad obtenidos por parte del proveedor.

(pag. 30)

En conclusion, un proceso nos proporciona una secuencia de actividades o tareas las
cuales estan relacionas y conectadas de forma continua, que son establecidas en la
empresa con la finalidad de conocer la calidad y oportunidad de los recursos para el

producto o servicio final que se va a entregar al consumidor o sociedad.
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2.2.13 ldentificacion del Proceso

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestidn por Procesos menciona:

Un buen proceso se reconoce si tiene claramente identificadas y definidas las

siguientes caracteristicas:

e Objetivo: se presenta como el propoésito del proceso y que se intenta alcanzar con
él, recalca su relacién con el producto.

e Responsable: es la persona que asigna los recursos necesarios para lograr el
objetivo, mediante la observacién y el control del proceso.

e Alcance: determina el inicio y el final del proceso, mediante la determinacién de
la responsabilidad del proceso de forma que facilite la labor.

e Insumos: se determina quién provee los insumos, es decir el proveedor interno o
externo, para saber con quién interactla o a quién se dirige para establecer los
requisitos.

e Productos: lo que el proceso entrega al cliente respondiendo las necesidades
identificadas, puede ser tangible cuando se trata de un bien material o intangible
cuando se trata de un servicio, conociendo quién es el cliente sea interno o externo,
el proceso y con quién interactla.

e Recursos: lo que permite transformar los insumos en productos, los cuales pueden
ser mano de obra, tecnologia; en general todo lo que se utiliza para generar los
productos o servicios.

e Duracion: tiempo trascurrido desde la actividad identificada como inicio o
entrada, hasta la actividad identificada como fin, entrega del producto.

e Capacidad: lo que el proceso entrega en tiempo y cantidad en relacion al producto
ofrecido. (pags. 30-31)

En conclusion, la identificacion de un proceso nos permite definir claramente el objetivo
principal del proceso, y como este estd mutuamente relacionado con las personas, los
insumos, el alcance, la duracion y los recursos que seran utilizados para su ejecucion. Lo
cual permitira a la empresa tener una vision clara de cada proceso que se desarrolla 'y lo

que implica su realizacion y cumplimiento.
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2.2.14 Elementos de un Proceso

Pérez, J. (2012), en su libro Gestion por Procesos manifiesta que todo proceso tiene tres

elementos esenciales:

a) Un input (entrada principal), es el producto que proviene de un suministrador

sea este interno o externo, es la salida de otro proceso, ya sea de un proceso del

proveedor o del cliente.

b) La secuencia de actividades, los recursos o medios con determinados requisitos

para una buena ejecucion.

¢) Un output (salida), producto el cual es destinado al usuario o cliente sea este

interno o externo, se consideran dos tipos de output:

e De producto que sea tangible y después sometido a un control de calidad.

e De eficacia, es decir los resultados o satisfaccion que también pueden ser medidos.
(pags. 52-53)

En conclusidn, los elementos de un proceso son el producto que se genera por cada

actividad que se ejecuta en la empresa, los cuales permiten controlar los procesos y a la

vez cumplir adecuadamente con la gestion de la organizacion.

2.2.15 Clasificacion de los Procesos

Camison, Cruz, & Gonzalez. (2006), en su libro Gestion de la calidad: Conceptos,

enfoques, modelos y sistemas, mencionan:

a)

b)

Procesos Estratégicos: Son aquellos que permiten definir los objetivos y las
estrategias, son los procesos que estan encaminados por la alta direccion de la
empresa y estan relacionados con la gestién de la organizacién. Son también
denominados procesos gerenciales de planificacion y control, como, por
ejemplo: los procesos de Planificacion Estratégica, Gestién de la Mejora

Continua, Gestion de la Calidad.

Procesos Claves u Operativos: Son aquellos que estan relacionados con el
producto o 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.
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c) Procesos de Apoyo o de Soporte: Son los procesos que dan soporte 0 apoyo
a los procesos internos que dan sustento a los claves o estratégicos, por
ejemplo: Servicios Legales, Administrativos, de Recursos Humanos, Sistemas

contables o sistemas de informacion. (pag. 848)

En conclusidn, no todos los procesos son iguales dentro de la organizacién, es decir no
todos tienen la misma influencia en las estrategias, en la toma de decisiones, en la
satisfaccion de los requerimientos del consumidor y en las actividades internas de la
empresa, es importante la clasificacion de los procesos ya que estos tienen su propio

impacto en cada area de la organizacion.
2.2.16 Mapa de Procesos

Bravo, J. (2009), en su libro Gestion de Procesos con Responsabilidad Social manifiesta

que el mapa de procesos:

Es la visién del conjunto de procesos, incluye las relaciones entre los procesos
identificados, une los proceso por jerarquia, refleja la estructura y la relacion de
los diferentes procesos. Es importante describir los proceso y actividades de una

forma clara para que todas las personas de la organizacion entiendan lo mismo.
(pag. 37)

Pérez, J. (2012), en su libro Gestidn por Procesos manifiesta que el mapa de procesos es:

Una representacion grafica de todos los procesos que estan presentes en una
organizacion, en el cual se muestra la relacidén que existe entre cada uno de ellos
y su relacion con el exterior. Es claro que esta vision nos proyecta hacia el cliente
y hacia los objetivos de la organizacion. En algunas empresas este proceso puede

tener como limites el pedido del cliente y el cobro. (pag. 106)
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llustracion 10: Representacion de un Mapa de Procesos.

Procesos Estratégicos: Son aquellos que permiten definir los
objetivos y las estrategias, son los procesos que estan
encaminados por la alta direccion de la empresa.

Procesos Claves u Operativos: Son aquellos que estan
relacionados con el producto o salidas y tienen un impacto
alto sobre la satisfaccion del cliente.

REQUISITOS DEL CLIENTE
JAIN3ITO 13d SVAILVYLO3dX3

/\

Procesos de Apoyo o de Soporte: Son los procesos que dan
soporte 0 apoyo a los procesos internos que dan sustento a los
claves o estratégicos.

Fuente: (Bravo Carrasco, 2009)
Elaborado por: Michelle Remache

En conclusion, el mapa de procesos proporciona a la organizacion una perspectiva o
vision global de los procesos que la conforman, al mismo tiempo relaciona el proposito
de la organizacién con cada proceso, es importante ya que contribuye a la visibilidad del
trabajo que se lleva a cabo de una forma distinta.

2.2.17 Flujograma

Iglesias & Hermida. (2014), en su libro Sistemas de archivo y clasificacion de

documentos: Técnicas y procedimientos de gestion de la informacion, manifiestan:

Los flujogramas son herramienta que permiten identificar las tareas en las cuales
se puede definir un proceso, refleja la secuencia que se dan entre ellas y el orden
establecido. Como en cualquier flujograma siempre hay un punto de inicio y uno
de fin, para la representacion de un flujograma es necesario conocer las tareas que
intervienen en el proceso Yy la relacion que se da con otros, en pocas palabras un
flujograma representa la estructura y el funcionamiento de los procesos que se
desarrollan en una empresa y sus principales caracteristicas. (pag. 72)
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Hernandez, C. (2007), en su libro Analisis Administrativo, Técnicas y Métodos,
manifiesta: “constituye la representacion de la secuencia logica de pasos en las
actividades desarrolladas por la organizacion y sus diferentes unidades, representa el flujo

de trabajo involucrado en la realizacion de funciones”. (pag. 104)

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucién de la Gestion por Procesos, menciona: “es la
forma de ilustrar mejor un proceso, son representaciones graficas las cuales se apoyan en
simbolos que son claramente identificadas y acompafiadas de una pequefia descripcion,

brindando claridad y precision para dar a conocer las actividades.” (pag. 38)
2.2.18 Simbologia para la elaboracién de flujogramas

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestion por Procesos, menciona: “la
diagramacion puede hacerse de forma vertical u horizontal y los simbolos son
determinados por la organizacion. Lo méas importante es que cuando se definan, deben
usarse correctamente por todos los miembros de la organizacion para evitar malas

interpretaciones.” (pag. 40)

llustracion 11: Simbologia para la elaboracion de flujogramas.

Simbolo Significado Instruccién

Describir de forma clara y

Operacion, actividad

concisa la accién o actividad

L Anotar la pregunta sobre la que
Decision o
se decidird

Indicar el proceso o actividad al
Transporte
cual se traslada

Anotar el nombre del documento
Documento
que se genera

o Indica el inicio o fin de un
Inicio, fin
proceso

27



Indica el traslados del proceso
Conector
(numerar)

Almacenamiento, Anotar el nombre o lugar del

archivo archivo

) Demora, espera Anotar que espera

Inspeccién, control | Indicar que se revisa

. ) Siempre se debe indicar el
I Sentido del flujo

sentido

Fuente: (Agudelo Tobon , 2012, pag. 40)
Elaborado por: Michelle Remache

En conclusidn, el flujograma nos permite reflejar la secuencia de pasos para la realizacion
de un proceso, ya que es una muestra visual de una linea de acciones que implica un
proceso determinado, de forma que permite representar graficamente, una situacion, un
hecho, movimientos y relaciones de todo tipo dentro de la organizacién por medio de
simbolos establecidos.

2.2.19 Documentacion de Procesos

Agudelo, L. (2012), en su libro Evolucion de la Gestidn por Procesos, manifiesta:

La documentacion es importante porque conserva el conocimiento de la
organizacion y asegura de que no se cambie o pierda. Documentar es definir las
responsabilidades, el momento y la forma para realizar cualquier actividad, todo
sistema implementado en una organizacion debe documentarse, especialmente

cuando requiere que las actividades se repitan de la mejor manera. (pag. 34)

Los diferentes niveles de documentacion en las que se soporta un sistema, definidos por

Agudelo en su libro Evolucion de la Gestion por Procesos, son los siguientes:
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lustracion 12: Niveles de documentacién para la elaboracién de un sistema de

gestion por procesos.

[ Manual del Sistema |

« Es el documento que enuncia la politica de la organizacion en
cuanto al sistemay lo describe propiamente.

| Categorizacion del Proceso |

« Descripcion de la secuencia de actividades que deben seguir las
personas de las areas involucradas en el desarrollo del proceso.

| Formatos |

« Documentos para el registro de datos e informacion.

| Instructivos \

« Describen de forma especifica la elaboracién de los formatos o de
algunas actividades.

[ Registros |

* Documentos que representan los resultados obtenidos o la
evidencia de las actividades desempefiadas.

[ Diagramas de Flujo |

» Las representaciones graficas, las cuales estan apoyadas en
simbolos visiblemente identificables y acompafiados de una
descripcion clara y breve.

Fuente: (Agudelo Tobon , 2012, pags. 34-41)
Elaborado por: Michelle Remache

2.2.20 Manual de Procesos

Carrasco, A. (2012), manifiesta: “recoge detalladamente y municiosamente las
instrucciones que se deben seguir para realizar una determinada actividad, que sea facil

de entender”. (pag. 59)
Fernandez, M. (2003), manifiesta acerca del manual de procesos:

Delimita cuidadosamente la finalidad que se persigue, el comienzo y el final de
un proceso Yy las funciones que lo forman, todos los procesos cumplen su finalidad,
deberan conseguirse los resultados desados por la empresa con el méaximo de
eficacia, es aplicale a las distintas dimensiones de la empresa permitiendo estar a

la altura de las grandes empresas. (pag. 50)
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En conclusion, el manual de procesos es un documento que permite detallar las
instrucciones 0 parametros para realizar una determinada actividad, permite cumplir la
finalidad de los procesos que tiene una empresa, los responsables y funcion de cada

procesos.
2.2.21 Indicadoes

Heredia, J. (2001), en su libro Sistema de Indicadores para la mejora y el control integrado

[3

de la calidad de los procesos, define al indicador como: “una medida utilizada para
cuantificar la eficiencia y eficacia de una actividad o proceso, la medicién durante el
proceso normalmente requiere una inversion en los medios necesarios para que la gente

del proceso tome los datos en tiempo real”. (pag. 60)
Salgueiro, A. (2001), en su libro Indicadores de gestion y Cuadro de mando, manifiesta:

Los indicadores permiten controlar el rumbo de la empresa, debe referirse a algo
que sea representativo de la mejora buscada. Un indicador puede ser un logro
importante, un problema a solucionar, un programa de trabajo, cuando es el
resultado que se debe conseguir es un estandar de eficiencia, desempefio, entre

otros. (pag. 12)

En conclusidn, los indicadores son un elemento de control conformado por los
mecanismos necesarios para la evaluacion de la gestion en toda empresa. Estos permiten
establecer el grado de logro o el avance de los objetivos trazados y de los resultados
esperados del proceso en relacion con los bienes o servicios que se generan. En este
sentido, los indicadores se constituyen en una herramienta no sélo para la toma de
decisiones, sino también para la formulacion de estrategias y acciones para la mejora de

los procesos.
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2.3 IDEA ADEFENDER

El disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa Pisos Laminados de la
ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, permite el fortalecimiento organizacional
mejorando la gestion interna mediante el control, monitoreo y evaluacion de sus procesos

y a partir de ello ampliar su mercado.

24  VARIABLES
2.4.1 Variable Independiente

e Sistema de Gestién por Procesos.

2.4.2 Variable Dependiente

e Mejoramiento de la gestion interna.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Sampieri, R. (2010), sobre la modalidad de la investigacion sefiala que es un: “Plan 0
estrategia que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una

investigacion”. (pag. 120)

La presente investigacion tendra un enfoque cualitativo y cuantitativo, de la siguiente

manera:

El presente trabajo se enfocara en una investigacion cualitativa ya que se conocera la realidad
existente de la empresa Pisos Laminados, de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo que sera posible mediante la observacion, entrevista y la aplicacion de
cuestionarios dirigidos al personal que integra la empresa, a quienes se les aplicara las
diferentes técnicas de investigacién a fin de recabar informaciéon en donde se llegard a
determinar las debilidades que posee la empresa, para poder disefiar un Modelo de Gestion
por Procesos. También se requerira el método cuantitativo para explorar y analizar los

datos numéricos.
3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Bernal, C. (2010), manifiesta que es un: “Enfoque que se le da a la investigacion en lo
referente a niveles de explicacion que se pueden deducir de sus resultados. En este
sentido, las investigaciones se clasifican en exploratorias, descriptivas, correlacionales,

documentales, explicativa, etcétera”. (pag. 286)
e Investigacion Descriptiva

Sabino, C. (1994), afirma que las investigaciones descriptivas: “Se proponen conocer
grupos homogéneos de fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner

de manifiesto su estructura o comportamiento”. (pag. 89)

Bernal, C. (2010), manifiesta que la investigacion descriptiva: “Comprende la
descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicion o

procesos de los fendmenos. La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de
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hecho, y su caracteristica fundamental es la de presentamos una interpretacion correcta”.
(pag. 46)

La presente investigacion tendra el caracter descriptivo ya que la misma se ocupa de la
descripcion de datos y caracteristicas de una poblacion. El objetivo es la adquisicion de
datos precisos por parte del personal que integra la empresa Pisos Laminados, logrando
obtener informacion sobre sus principales necesidades y requerimiento que servira de soporte

para la estructura del presente Modelo de Gestion por Procesos.
e Investigacion de Campo

Tamayo, M. (2003), afirma que es la: “Manipulacion de una variable experimental no
comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué
modo o por qué causa se produce una situacion o acontecimiento particular”. (pag. 47)

Bernal, C. (2010), expresa que este tipo de investigacion:

Se caracteriza porque en ella el investigador actta conscientemente sobre el objeto
de estudio, en tanto que los objetivos de estos estudios son precisamente conocer
los efectos de los actos producidos por el propio investigador como mecanismo o

técnica para probar sus hipotesis. (pag. 117)

La presente investigacion serd de campo, ya que se requiere realizar una serie de visitas
rutinarias a la empresa Pisos Laminados, de la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo y la interaccion con el personal de la empresa, con la finalidad de recabar

informacion veraz de la situacion actual en la que se encuentran.
e Investigacion Documental

Bernal, C. (2010), menciona que: “La investigacion documental consiste en un analisis
de la informacion escrita sobre un determinado tema, con el proposito de establecer
relaciones, diferencias, etapas, posturas o estado actual del conocimiento respecto al tema

objeto de estudio”. (pag. 111)

Tamayo, M. (2003), define a la investigacion documental como: “Una descripcion
cuidadosa y ordenada del conocimiento publicado, seguido de una interpretacion”. (pag.
59)
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La presente investigacion sera de caracter documental, ya que se basara en la recopilacion
de informacion existente en diferentes libros, diccionarios, monografias, lineas de
bibliotecas y definiciones expuestas por diferentes autores sobre los temas que tengan
relacion directa y aporten a la construccion del manual de procesos para la empresa Pisos

Laminados.
3.3 POBLACION Y MUESTRA

e Poblacion

Bernal, C. (2010), define a la poblacion como: “La totalidad de elementos o individuos
que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia”.

(pag. 160)

La presente investigacion se aplicara a todo el personal de la empresa Pisos Laminados,

de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, distribuido de la siguiente manera:

Tabla 1: Personal de la empresa.

PERSONAL EMPRESA PISOS LAMINADOS

GERENTE 1
CONTADORA 1
VENDEDORES 2

PERSONAL DE INSTALACION 2
TOTAL PERSONAL 6

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

e Muestra

Bernal, C. (2010), manifiesta que la muestra: “Es la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y
sobre la cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de

estudio”. (pag. 161)
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e Se trabajara con el 100% de la poblacion, es decir con todo el personal de la

empresa.
3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS
3.4.1 Maétodos de investigacién

Sabino, C. (2006), menciona: “El método cientifico, por lo tanto, es el procedimiento o
conjunto de procedimientos que se utilizan para obtener conocimientos cientificos, el

modelo de trabajo o secuencia l6gica que orienta la investigacion cientifica. (pag. 24)
e Método Deductivo

Cortés, M. (2012), sobre el método deductivo sefiala: “Es el proceso del razonamiento

que pasa de lo universal a lo particular a partir de las leyes universales”. (pag. 11)

En la presente investigacion se utilizara el método deductivo partiendo de conceptos,
definiciones y demas revisiones bibliogréficas con respecto a Modelos de Gestion por
Procesos, dando paso asi a la recoleccion de la informacion que servira de sustento tedrico
para la estructuracion del modelo mencionado, adaptandolo a las necesidades y

requerimientos de la empresa Pisos Laminados.
e Meétodo Inductivo

Bernal, C. (2010), manifiesta que: “Este método utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a

conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general”. (pag. 59)

En la presente investigacion se utilizara el método inductivo ya que este permitira obtener
conclusiones generales a partir de indicios particulares, mediante la observacion de
hechos para su registro, la clasificacion y el estudio de éstos, permitiendo llegar a una

generalizacion.
3.4.2 Técnicas de investigacion

Sabino, C. (2006), menciona que: “Siendo los datos primarios aquellos que surgen del
contacto directo con la realidad empirica las técnicas encaminadas a recogerlos reflejaran,
necesariamente, toda la compleja variedad de situaciones que se presentan en la vida
real”. (pag. 110)
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Las técnicas que se utilizaran en el proceso de recoleccion de informacion en la empresa
Pisos Laminados, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo seran las

siguientes.
e Observacion Directa

Cortés, M. (2012), sobre la Observacion Directa sefiala: “Es un instrumento basico para
el logro empirico de los objetivos, constituye uno de los aspectos importantes del método

cientifico.” (pag. 13)

Se utilizara esta técnica de investigacion, que radica visualizar por uno mismo la situacién
que se presenta en el area en que se va a desarrollar la investigacion de tal manera de
obtener datos mas certeros de la realidad, relacionada con las operaciones y procesos que

se siguen para la ejecucion de sus actividades en la empresa Pisos Laminados.

e Encuesta

Cortés, M. (2012), sobre las encuestas manifiesta: “Consiste en recopilar informacion
sobre una parte de la poblacion denominada muestra, como datos generales, opiniones,
sugerencias 0 respuestas a preguntas formuladas sobre los diversos indicadores que se

pretende explorar a través de este medio”. (pags. 12-13)

Esta técnica servira para la recopilacion de informacion relevante, a través de preguntas,
realizadas a una muestra representativa de los clientes mas frecuentes para efectuar un
andlisis de mercado en cuanto a las preferencias del consumidor para la implementacion
de nuevas estrategias competitivas para la empresa Pisos Laminados de la Ciudad de
Riobamba. Y de forma personal con cada uno de los colaboradores para la obtencion de
informacion de cada una de las actividades que realizan que serviran para generar el

manual de procesos.
e Entrevista

Bernal, C. (2010), manifiesta que la entrevista es una: “Técnica orientada a establecer

contacto directo con las personas que se consideren fuente de informacion. (pag. 194)

En la presente investigacion se plantearan entrevistas, que se aplicaran al Talento Humano
de la empresa Pisos Laminados a fin de conocer sus opiniones y reacciones acerca del objeto

de estudio, y levantar la parte documental de la Gestién por Procesos.
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3.4.3 Instrumentos de investigacion

Cortés, M. (2012), cita los siguientes instrumentos de investigacion como los mas

necesarios:
+ Guia de entrevista: Puede contener preguntas abiertas o temas por tratar.
+ Fichas de Informacién: Para recopilar la informacion.

Con base en lo anterior, los instrumentos de investigacion que se utilizaran en el Disefio

del Modelo de Gestion por Procesos para la empresa Pisos Laminados, seran:

Guia de Entrevista: Seran elaborada para levantar la parte documental de la
investigacion, de una manera logica y secuencial para el desarrollo del Modelo de Gestidn

por Procesos.

Fichas de Informacién: Comprenderan los papeles de trabajo de los procesos
diagramados, fichas de procesos, y documentos elaborados de procesos u obtenidos en el

transcurso de la investigacion.

Estas técnicas e instrumentos de investigacion se utilizaran debido a que son los mas
conocidos, son de facil aplicacion y permitiran obtener informacion concreta y directa de

las personas involucradas.

Recopilacion de la informacidn. Esta se efectuara mediante un formato de encuesta el
cual se utilizard& como instrumento de recoleccion de informacion en la presente
investigacion de campo, para conocer cuéles serian las mejores estrategias a implementar

para aumentar la competitividad de la empresa.
3.5 RESULTADOS

Es necesario realizar la verificacion de la existencia de un modelo de gestion por procesos,
para lo cual se realiz6 una encuesta a los empleados de la empresa Pisos Laminados a

continuacién se presentan los resultados.
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ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA EMPRESA PISOS
LAMINADOS

1. ¢Laempresa Pisos Laminados cuenta con una planificacion estratégica?

Tabla 2: Existencia de una Planificacién Estratégica.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Gréfico 1: Existencia de una Planificacion Estratégica.

mS|
ENO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado manifiesta que la empresa no cuenta con una

planificacion estrategia, siendo necesario determinar las acciones que el personal debe

llevar a cabo para lograr los objetivos o las metas de la empresa; es decir, la ruta a seguir

para la realizacion de sus actividades y procesos con mayor exactitud, definiendo cuél es

el estado actual de la empresa y su gestion.
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2. ¢La empresa Pisos Laminados posee un organigrama estructural donde se

incluya la posicion jerarquica del personal?

Tabla 3: Existencia de un Organigrama Estructural.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Graéfico 2: Existencia de un Organigrama Estructural.

S|
NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado manifiesta que la empresa no tiene un organigrama
estructural, es decir no cuenta con una distribucion que presente de forma clara, objetiva
y directa, la estructura jerarquica de la empresa, la cual ayude a la divisién interna para
agilizar procesos y reducir barreras entre la empresa y agentes externos, como

proveedores Yy clientes.
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3. ¢La empresa cuenta con un manual de funciones para la administracion del

talento humano?

Tabla 4: Existencia de un Manual de Funciones.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Gréafico 3: Existencia de un Manual de Funciones.

mS|
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado concuerda que la empresa no tiene un manual de
funciones, es decir que el personal no cuenta con una descripcion detallada de las
principales funciones y responsabilidades asignadas a cada uno de los puestos de trabajo,
por lo que es importante considerar la elaboracion de un documento normativo donde se
describan las funciones, objetivos, caracteristicas, requisitos y responsabilidades de cada

puesto de trabajo que conforma la empresa.
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4. ¢Laempresa cuenta con un manual de procesos que defina los principales

procedimientos para la ejecucion de las distintas actividades?

Tabla 5: Existencia de un Manual de procedimientos.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Grafico 4: Existencia de un Manual de procedimientos.

S
NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado concuerda que no existen un Manual de procedimientos,
es decir que la empresa no cuenta con un documento mediante el cual se pueda describir
los principales procedimientos para la ejecucion de las actividades, facilitando asi el

trabajo de cada una de las personas que participan en las diferentes tareas.
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5. ¢Se han definido procesos esenciales de mercadeo y fijacion de precios de venta

que identifiquen las necesidades del consumidor?

Tabla 6: Definicién de procesos de mercadeo que se desarrollan en la empresa.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Graéfico 5: Definicion de procesos de mercadeo que se desarrollan en la empresa.

m S|
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Analisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado concuerda que no se han definido los procesos
esenciales de mercadeo, fijacion de precios de venta, tendientes a la cotizacion del
producto que identifiquen las necesidades del consumidor, ya que esto puede ser muy
importante para el conocimiento de los gustos y preferencias de las personas al adquirir
el producto, basandose en los precios de compra del producto para definir de esa forma
el precio final de venta equilibrdndolo con respecto a lo que el mercado pueda aceptar.
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6. ¢Se han definido procesos para la instalacion de piso flotante, barrederas y
terminales?

Tabla 7: Definicidn de procesos para la instalacion del producto.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 2 33%
NO 4 67%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Grafico 6: Definicion de procesos para la instalacion del producto.

ms|
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 67% del personal encuestado manifiesta que la empresa no cuenta con procesos
definidos para la instalacién de piso flotante, barrederas y terminales, lo cual es
importante establecer para garantizar que la instalacion del producto sea realizada de la
mejor manera y asi satisfacer las expectativas del cliente, evitando reclamaciones
posteriores. Por otra parte, el 33% manifiesta que si conocen los procesos para la
instalacion de piso flotante, barrederas y terminales.
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7. ¢Conocen los empleados la importancia de su intervencion en los diferentes
procesos de la empresa?

Tabla 8: Intervencion de los empleados en los procesos de la empresa.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 3 50%
NO 3 50%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Graéfico 7: Intervencion de los empleados en los procesos de la empresa.

uS|
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 50% del personal encuestado manifiesta que no conocen la importancia de su
intervencidn en los procesos de la empresa, debido a que realizan diferentes actividades
cada diay no tienen una actividad determinada por la falta de alineacion entre los procesos
y los objetivos, provocando que ellos no se impliquen en la gestion y mejora continua a
nivel empresarial; mientras que el otro 50% del personal manifiesta que si conocen de

qué manera intervienen en los procesos de la empresa.
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¢ Se aplican procesos de control y supervision a las actividades econémicas de la
empresa, como el pedido de mercaderia, pago a proveedores y el manejo de

inventarios?

Tabla 9: Procesos de supervision a las actividades economicas de la empresa.

Respuesta NUmero Porcentaje

Sl 0 0%
NO 6 100%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Grafico 8: Procesos de supervision a las actividades economicas de la empresa.

u S|
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado manifiesta que no se aplican procesos de control y
supervision a las actividades econdmicas de la empresa, es decir que no se toma en cuenta
el control destinado a comprobar la eficacia de los procesos econémicos, manifestando
que es vital crear acciones que permitan detectar irregularidades, inconsistencias,
incongruencias Yy diferentes problemas con el fin de generar mecanismos y procesos de

prevencion y correccion de problemas en las diferentes areas econdmicas de la empresa.
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9. ¢Considera usted que es necesario el disefio de un Sistema de Gestion por

Procesos para fortalecer la gestion empresarial?

Tabla 10: Necesidad de Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Grafico 9: Necesidad de Disefiar un Sistema de Gestidn por Procesos.

m sl
mNO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

Segun el resultado de las encuestas realizadas se evidencia que todo el personal considera
importante el disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para el fortalecimiento de la
gestion empresarial, ya que el mismo permitird contar con procesos definidos y
documentados, donde se identifiquen las responsabilidades del personal en cada actividad
de la empresa y de esta forma aportar al fortalecimiento organizacional de la empresa

Pisos Laminados.
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10. ¢Participaria usted activamente en la ejecucion del Sistema de Gestion por
Procesos?

Tabla 11: Participacion en la ejecucion del Sistema de Gestion por Procesos.

Respuesta Numero Porcentaje

Sl 6 100%
NO 0 0%
TOTAL 6 100%

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Graéfico 10: Participacion en la ejecucién del Sistema de Gestion por Procesos.

LN
B NO

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

Andlisis e Interpretacion

El 100% del personal encuestado manifiesta que si participarian activamente en el disefio

del Sistema de Gestion por Procesos, ya que esto aportaria con mejoras para maximizar
la ejecucion de las actividades a nivel empresarial.
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ENTREVISTA AL SR. MIGUEL REMACHE REPRESENTANTE LEGAL DE
LA EMPRESA PISOS LAMINADOS

¢ Cudles considera usted que son las fortalezas de su empresa y el servicio que
brinda al consumidor?
La buena eficiencia y predisposicion en el momento de atencion y la confianza que
se da al cliente para que se sientan satisfechos en el momento de venta e instalacion
del producto garantizando un servicio de calidad, duracion, elegancia y confort.
Se cuenta con proveedores en las diferentes marcas de pisos laminados que
proporcionan el producto a tiempo. Desde las diferentes partes del pais donde radican
dichas empresas distribuidoras de pisos.

El plazo de entrega e instalacion del producto es de servicio rapido y oportuno.
Los clientes nos toman en cuenta en el momento de realizar otra compra, y al mismo
tiempo nos acreditan con amistades y parientes por el servicio y confianza rapida y
de calidad humana.

¢ Cuales considera usted que son las oportunidades de su empresa y el servicio
que brinda al consumidor?
Se puede ampliar constantemente la variedad de productos para atender correctamente
la necesidad de los clientes.

Se cuenta con la posibilidad de mejorar los precios del producto.
La tendencia actual genera alta demanda en este producto por su calidad y pronta
utilizacion del mismo.
La variedad de precios que se manejan en este producto, permite ubicarlo en los
diferentes estatus sociales.

La gran cantidad de construcciones que existen hoy en dia.

Se forma equipo de trabajo de con los diferentes profesionales de la construccion.

¢ Cuales considera usted que son las debilidades de su empresa y el servicio que
brinda al consumidor?

Existe una estrecha linea de productos.
Se cuenta con un solo punto de venta.

El no contar con una estructura organizacional debilita el desarrollo de la empresa.
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4. ¢Cuédles considera usted que son las amenazas de su empresa y el servicio que
brinda al consumidor?

e Actualmente y por la demanda del producto, se cuenta con un gran namero de
competidores.

e Lasituacion del pais en los ultimos afios.

e Por los aranceles altos en las importaciones y entrada del producto.

5. ¢Cree usted que un Sistema de Gestidn por Procesos puede lograr eficiencia y

eficacia en las distintas actividades que se realizan en la empresa?

Pienso que un Modelo de Gestidn por procesos aportaria positivamente al crecimiento
sostenido que esta ultimamente teniendo la empresa, porque asi podremos estandarizar
los procesos, y podriamos llegar a tener lo que toda organizacidn quiere eficiencia y

eficacia en todas las funciones que realiza los empleados.

6. ¢Paralatoma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacion acerca

de la gestion de los procesos?

Todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa son de vital importancia, y el
mantenerme informado en qué estado se encuentran las actividades en cuanto a retrasos

0 demoras me permitiran tomar decisiones en base a esta informacion.

36 COMPROBACION DE LA IDEA A DEFENDER

Para el disefio de un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa Pisos Laminados, de
la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, se inicié con la socializacién al sefior
Gerente, contando con la autorizacién, aprobacién y sobre todo con el compromiso de cambio
de cultura organizacional que para este propdsito se requiere por parte de quienes integran la
empresa. Para el efecto se dio paso al levantamiento de informacion del personal; la
validacion de la informacion fue remitida a cada uno de ellos para la posterior documentacion
del sistema de gestion por procesos, orientado al mejoramiento de la gestion interna, por lo

que se comprueba a plenitud la idea a defender.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41 TEMA DE LA PROPUESTA

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA LA EMPRESA
PISOS LAMINADOS, DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.

El disefio de un Sistema de Gestion por procesos para la empresa Pisos Laminados de la
ciudad de Riobamba, surge con la finalidad de definir procesos que permitan realizar cada
una de las actividades que genera la empresa y que todas ellas estén orientadas al
cumplimiento de resultados, con el proposito de mejorar la gestion interna. Mediante la
identificacion de actividades, metodologia adecuada y la documentacion de los procesos

que permitan estructurar un Sistema de Gestion por Procesos.
4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Datos generales de la empresa

Nombre Comercial: PISOS LAMINADOS

Venta al por menor de productos para recubrimiento
Actividad Econémica: de pisos. Actividades para la terminacion o acabado
de edificios u otra obra, de revestimiento de pisos.
Provincia: Chimborazo
Cantén: Riobamba
Direccidn del establecimiento:

Parroquia: Velasco

Calles: Ayacucho 29 -17 y Carabobo

Teléfono de referencia: 0998374731 /2947124
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o Pisos Laminados es una empresa no obligada a
Conformacion juridica: o
llevar contabilidad.

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache

4.2.2 Resefia historica de la empresa

Pisos Laminados empieza a operar en febrero del 2000 en la ciudad de Quito, con la
instalacion de piso flotante por parte del propietario Casar Miguel Remache Moscoso,
alcanzando desde sus inicios la practica y el conocimiento necesario sobre la instalacion
del mismo, y de esta manera un crecimiento. En el afio 2008 se establece en la ciudad de
Riobamba como uno de los pioneros en el area de acabados de la construccidn con piso
flotante, barrederas y términos laminados para el embellecimiento final, ya sea en casas,

departamentos, locales comerciales, y oficinas publicas y privadas; etc.

Continuando con su préspero negocio y con la ayuda de los diferentes proveedores
importadores de piso flotante logra asentarse con la apertura de un local comercial para
su exhibicion y ventas de estos productos importados y afilidndose al Incop en ese tiempo
para participar en las diferentes ofertas de trabajo que el gobierno impulsa a nivel de
proveedores en esta rama artesanal y de esta manera abrir el mercado trabajando y
formando equipo de trabajo con los diferentes profesionales de la construccion como

ingenieros y arquitectos.

En la actualidad la empresa es familiar y trabaja con la venta e instalacion de piso flotante,
barrederas y términos laminados directamente con el publico en general, extendiendo el
servicio del mismo a nivel nacional con eficiencia, calidad, experiencia y confianza para

complacencia de los diferentes contratantes.

4.2.3 Logotipo de la empresa

 LAMINADOS
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4.2.4 Mision
Para la elaboracion de la mision fue necesario plantear las siguientes preguntas:
Tabla 12: Elaboracion de la Misién.

PREGUNTA RESPUESTA

B Pisos Laminados es una empresa dedicada a
¢Quiénes somos? ) 5 )
la venta e instalacion de piso flotante.

Brindar al cliente una atencion y
¢ Qué buscamos? asesoramiento personalizado mediante una

amplia gama de disefios y precios.

. En el canton Riobamba, provincia de
¢Donde lo hacemos? ]
Chimborazo,.

Para proveer a las nuevas construcciones y
) remodelaciones un producto de alta calidad,
¢Por qué lo hacemos? o o » )
de facil y rapida instalacion que consigue

crear agradables ambientes.

) ) Para los contratistas y la ciudadania en
¢Para quienes trabajamos?
general.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

Mision

“Pisos Laminados es una empresa dedicada a la venta e instalacion de piso flotante, que
busca brindar al cliente una atencion y asesoramiento personalizado mediante una
amplia gama de disefios y precios, ubicados en el cantén Riobamba, provincia de

Chimborazo, para proveer a las nuevas construcciones y remodelaciones un producto de

alta calidad, de facil y rpida instalacion que consigue crear agradables ambientes ”.
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425 Visién

Para la elaboracion de la vision fue necesario plantear las siguientes preguntas:

Tabla 13: Elaboracion de la Vision.

PREGUNTA

¢Como contribuye la institucion al

bienestar de la poblacion objetiva?

¢Cual es la situacién futura deseada

para los usuarios o beneficiarios?

¢Qué se quiere de la institucion en el

futuro?

¢COmo puede la institucion lograr ese

RESPUESTA

En el 2023 ser una empresa lider en el

mercado local en la decoracion de
interiores, manteniendo un crecimiento
continuo y la satisfaccion de nuestros

clientes.

Lograr que cada uno de nuestros clientes
sean nuestra mejor publicidad.

La distribuciéon de nuevas lineas de

productos en acabados de la construccion.

Mediante la inversién y bulsqueda de

futuro? nuevas estrategias.
Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Michelle Remache
Vision

“En el 2023 ser una empresa lider en el mercado local en la decoracion de interiores,
manteniendo un crecimiento continuo y la satisfaccion de nuestros clientes, con el fin de
lograr que cada uno de nuestros clientes sean nuestra mejor publicidad, y a futuro
conseguir la distribucién de nuevas lineas de productos en acabados de la construccion,

mediante la inversion y busqueda de nuevas estrategias ”.
4.2.6 Valores

Es fundamental definir colectivamente los valores que se promoveran en todo nivel, esto
comprenden los principios, las premisas de valor que se encuentran a nuestro alcance, las
declaraciones y todo aquello que permita que la organizacion sea competitiva e

innovadora, ademas que logre sus objetivos y genere valor. La declaracion de los valores
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de la organizacion tiene que ser producto de la construccion colectiva de los miembros

de la organizacion con el fin de lograr que estos valores sean apropiados, comunicados y

aplicados.

Tabla 14: Elaboracion de los Valores.

VALORES

Trabajo en equipo

Responsabilidad

Confianza

Eficiencia

Respeto a la dignidad humana,

la vida y el medio ambiente

Comunicacion

Etica

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

COMPORTAMIENTOS QUE SE DEBEN DAR EN
LA PRACTICA

Coordinar y realizar acciones conjuntas entre las
dependencias de la empresa.
Participar en actividades conjuntas que se

desarrolla en la empresa.

Cumplir con trabajar las horas establecidas.
Cumplir con los compromisos asumidos con los
usuarios, la comunidad y los compafieros de

trabajo.

Mantener la informacién en forma publica.

Realizar las actividades adecuadamente.

Usar los recursos de la empresa adecuadamente.

Conservar el medio ambiente.
Respetar a las personas que conforman la

empresa adecuadamente.

Realizar una comunicacion horizontal, proactiva
y sincera.

Saludar a los usuarios, identificarse con ellos y
mantener una relacion cordial en la comunicacion

interpersonal.

Ser honesto en las acciones diarias y vida
cotidiana.
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4.2.7 Objetivos

Los objetivos son orientaciones generales que la organizacién adopta como medios que
tienen la finalidad de alcanzar la vision organizacional y guiar el proceso de desarrollo de

la empresa.

Graéfico 11: Elaboracion de los Objetivos.

Alcanzar la fidelidad de nuestros clientes y colaboradores
en un entorno laboral ameno que permita un desarrollo
eficiente.

Crecer como empresa a través de la venta e instalacion de
productos para acabados de la construccion.

Ofrecer productos de acabados de la construccién con
precios accesibles y econémicos.

Ampliar nuestra cobertura a nivel nacional.

Cumplir con las disposiciones y procedimientos internos y
externos a la empresa.

Trabajar por la satisfaccion de nuestros clientes.

Respetar a nuestros clientes, proveedores, colaboradores y
la sociedad en general.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

4.2.8 QOrganigrama estructural

El organigrama estructural constituira la base fundamental para la gestion de la empresa
Pisos Laminados, logrando generar mejores resultados mediante la integracion de cada

cargo, orientado hacia una gestion por procesos que permita contar con recursos y medios
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gue puedan ser distribuidos en una estructura bien establecida y con la capacidad de

respuesta ante las necesidades del consumidor y del servicio que se brinda.
La empresa Pisos Laminados cuenta con los siguientes niveles jerarquicos:

Nivel Ejecutivo de la empresa Pisos Laminados

e Gerencia.

Nivel Operativo de la empresa Pisos Laminados

e Area de Comercializacion.

e Area de Produccion.

Nivel de Apoyo de la empresa Pisos Laminados

e Contabilidad.

Grafico 12: Organigrama Estructural de la empresa Pisos Laminados.

Gerencia
. Area de Area de
Contabilidad Produccién Comercializacion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache
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4.2.9 Organigrama funcional de la empresa Pisos Laminados

Gréfico 13: Organigrama Funcional de la empresa Pisos Laminados.

Gerente General

Area de Area de

Contabilidad Produccion Comercializacion

| | |

Contadora Instalador 1 Instalador 2 Vendedor 1 Vendedor 2

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Michelle Remache

4.2.10 Andlisis del entorno

El siguiente andlisis FODA se pudo determinar a partir de la entrevista realizada al Gerente

de la empresa Pisos Laminados y la encuesta realizada a su personal.
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Tabla 15: Analisis FODA de la empresa Pisos Laminados.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

Su personal es capacitado para la
instalacion del piso flotante y los
diferentes productos gue se incorporan.

Cuentan con proveedores en las
diferentes marcas de pisos laminados
gue proporcionan productos de calidad a
tiempo.

Posee un stock de productos con la
finalidad de mantener variedad para su
comercializacion.

Su servicio al cliente es una de sus
fortalezas, donde se explica las
diferentes marcas y tonos del producto y
coo se efectla el proceso.

DEBILIDADES

Ausencia de la filosofia empresarial que
marque el rumbo que debe tener la
empresa.

No cuenta con una estructura
organizacional adecuada para el
desarrollo de la empresa.

No cuentan con procesos definidos con
sus respectivos flujogramas que puedan
ser empleados para la capacitacion y
evaluacion de dichos procesos.

Espacio fisico que es arrendado y no se
permiten la realizacion de ciertas
adecuaciones.

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Variedad de productos ofertados por
distintas empresas proveedoras para
atender diferentes necesidades de los
clientes.

Facilidad de acceso a diferentes lineas de
financiamiento  existentes para la
implementacion de nuevas lineas de
distribucion e instalaciones propias.

Gran cantidad de construcciones en
curso y apoyo del gobierno al sector de
construccion.

Existencia de nuevos procesos para la
instalacion y acabados de productos
laminados.

AMENAZAS

Alta competencia con una variedad de
productos y nuevas tecnologias

Los diferentes productos sustitutivos y
complementarios en el mercado.

Incertidumbre en torno a las nuevas
medidas econdmicas impuestas.

Ingreso de piso flotante sin pago de
aranceles (contrabando), o al mismo
tiempo los aranceles altos en las
importaciones para la entrada del
producto al pais.

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache
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4.2.11 Manual de Funciones

MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE copico:
CADA PUESTO DE TRABAJO MF-G- 001

PISOS € LAMINADOS

Nombre del Puesto:
GERENTE GENERAL

Area del Puesto: Administrativa
Descripcion del Puesto:

Coordinar las actividades de la empresa, es decir planear, organizar, dirigir y
controlar, de acuerdo a los pardmetros establecidos, es responsable de la correcta

direccion, disposicion y control de los bienes y recursos que posee la empresa.

Descripcion de Funciones:

1. Representar legalmente a la empresa, ante los diferentes organismos de
control y frente a los requerimientos de los clientes y proveedores.

2. Coordinar el suministro oportuno de los recursos administrativos, insumos,
maquinaria, personal y cualquier otro recurso necesario para garantizar el
desarrollo de los procesos que se realizan en cada actividad de la empresa.

3. Definir de una forma estratégica metas a mediano y largo plazo que ayuden
al desarrollo y crecimiento de la empresa.

4. Organizar las actividades de la empresa acorde a los objetivos establecidos y
condiciones del mercado, tomando como referencia el manual de procesos y
las funciones establecidas para cada cargo.

5. Guiar y motivar al personal para el logro de los objetivos establecidos,
tomando en cuenta sus capacidades, habilidades, destrezas, competencias,
caracter y personalidad.

6. Controlar el desempefio del personal, medir las ventas, la rentabilidad y las
utilidades alcanzadas, para de esta forma establecer medidas correctivas en
caso de que no se estén alcanzando las metas deseadas.

7. Realizar negociaciones con proveedores, clientes y organismos de interés,
con la finalidad de obtener mejores rendimientos en la venta del producto y

los servicios que presta.
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8. Realizar los pedidos a proveedores si no se cuenta con el tono, o0 marca del
producto en stock.
9. Contratar al personal necesario para la realizacion de las actividades de la

empresa.

Habilidades y Aptitudes: Linea de Autoridad:

= Capacidad de planificar. | A la cabeza de la empresa, es el principal de la
= Capacidad de | entidad.

negociacion.

= Liderazgo. Perfil requerido:

= Trabajo en equipo. . i .
J quip =  Profesional con titulo de tercer nivel en

= |niciativa. . . L
Administracion de empresas o similares.

= Creatividad. .
= Conocimiento en un adecuado trato al personal.

= Comunicacion. L . o
= Experiencia de 2 afios en cargos similares.

= Pensamiento critico.
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PISOS > LAMINADOS

MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE cobIGo:

CADA PUESTO DE TRABAJO MF-C- 002

Nombre del Puesto:

CONTADORA

Area del Puesto: Contabilidad

Descripcion del Puesto:

Dirigir, analizar, evaluar y presentar la informacion contable y tributaria de la

empresa, mediante el archivo y registro de transacciones contables de las

operaciones que realice la empresa y brindar apoyo o asesoramiento cuando se

requiera al gerente o personal de la empresa.

Descripcion de Funciones:

1.

o gk~ N

Organizar y controlar las operaciones contables relacionadas con todos los
procesos financieros de la empresa.

Gestionar y controlar los pagos a proveedores y cobro a clientes.

Elaborar las declaraciones de impuestos correspondientes a cada periodo.
Elaborar los roles de pago mensuales para el personal de la empresa.
Realizar y contabilizar los depositos a proveedores y retiros bancarios.
Mantener archivos de Ingresos, egresos, facturas, notas de crédito, notas de
débito y libro diario.

Comprobar y controlar que las facturas cumplan con los requisitos exigidos
por la ley.

Ayudar en el control de todos los pagos, transferencias, entre otras, por parte
de los clientes.

Analizar las cotizaciones emitidas por los proveedores y asesorar al gerente

acerca de la mas conveniente para la empresa.

10. Apoyar al gerente en el manejo operativo de laempresa en cuanto a las ventas

y fijacion de precios, promociones y descuentos.

Habilidades y Aptitudes: Linea de Autoridad:

Disciplina
Creatividad

Subordinado del Gerente General.
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= Relaciones publicas. Perfil requerido:

= Trabajo en equipo.
= Profesional con titulo de tercer nivel en

Contabilidad y Auditoria CPA.

= Conocimiento en sistemas contables vy

= Capacidad de sintesis.
= Razonamiento légico.

= Habilidad numérica.

= Capacidad de toma de herramientas office avanzadas.

= Experiencia de 6 meses en cargos similares.

decisiones.
MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE | copiGo:
®
PIS0S LAMINADOS CADA PUESTO DE TRABAJO MF-V- 003

Nombre del Puesto:

VENDEDORES

Area del Puesto: Comercializacion

Descripcion del Puesto:

Coordinar los procesos de venta y negociacion, serd responsable de brindar un
servicio de calidad y cordial atencion a los clientes, con la finalidad de lograr la

satisfaccion y lealtad de los mismos y de esta forma consolidar ventas efectivas.

Descripcion de Funciones:

1. Prestar un buen servicio, estableciendo un nexo entre el cliente y la empresa.

2. Mantener una comunicacion directa con el personal de instalacion de piso
flotante, con el propdsito de tener el conocimiento exacto del stock del
producto, y al no contar con algn requerimiento en cuestion de tono o marca
realizado por el cliente, comunicar al gerente para la realizacion del
respectivo pedido a los proveedores del producto.

3. Brindar el correcto asesoramiento e informacion correcta del producto a los
clientes en cuanto a su calidad, durabilidad y precio.

4. Informar al gerente todo lo que sucede con los clientes en torno a inquietudes,
requerimientos, quejas, reclamos, sugerencias, y de esta forma solucionar

problemas.
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5. Colaborar en la supervision de los procesos de recepcion, almacenamiento y
despacho del producto.

6. Elaborar cotizaciones analizando el precio y caracteristicas del producto, con
la finalidad de identificar los requerimientos del cliente y ofrecerle la mejor
alternativa de venta.

7. Brindar informacion a los clientes acerca de las ofertas, promociones y
descuentos del producto.

8. Mantener a los clientes informados sobre las novedades, o posibles demoras
en cuanto a la disponibilidad del producto u otro tipo de cambio significativo.

9. Actuar como vinculo entre la empresa y sus clientes para gestionar y
desarrollar nuevas propuestas de negociacion, promocion o descuentos.

10. Colaborar con la gestion de la documentacion del cliente, para concretar la
venta, es decir informar al personal de instalaciéon si el cliente requiere que
acudan a realizar la medicion exacta de los metros necesarios para la

instalacion del producto.

Habilidades y Aptitudes: Linea de Autoridad:

=  Honestidad. Subordinado del Gerente General.

= Qrientacion al cliente.

= Buena actitud. Perfil requerido:

= Trabajo en equipo. ) . .
= Bachiller en cualquier especialidad.

= Facilidad de palabra. L . ,
= Conocimiento y experiencia en el area de
=  Empatia. - .
P servicio al cliente y ventas.

= Perseverancia. . . .
= Comprometido al cumplimiento de horarios.

= Capacidad de persuasion.
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MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE cobIGo:

PISOS ‘ LAMINADOS CADA PUESTO DE TRABAJO MF-C- 002
Nombre del Puesto: PERSONAL DE
INSTALACION

Area del Puesto: Produccién

Descripcion del Puesto:

Preparar las superficies e instalar piso flotante y sus respectivas terminaciones,
siguiendo los diferentes parametros de disefio, en sus diferentes ambitos de accion,
como obras de construccion en pequefia y gran escala, como también en instituciones

publicas, privadas y domicilios.

Descripcion de Funciones:

1. Instalar piso flotante y sus respectivas terminaciones segin los
requerimientos de la obra establecida, tomando en cuenta el procedimiento
de instalacion, especificaciones técnicas de los materiales y la seguridad
correspondiente.

2. Acoger y tomar con responsabilidad la orden de la tarea a ejecutar en cada
trabajo de instalacion, analizando los pasos establecidos para el
procedimiento de instalacion del producto.

3. Solicitar las herramientas, materiales e insumos que sean necesarios para la
realizacion del trabajo de instalacion.

4. Verificar que las herramientas de trabajo se encuentren en Optimas
condiciones.

5. Verificar que la superficie en la cual se va a realizar el trabajo de instalacion
se encuentre lisa, nivelada y libre de suciedad, con la finalidad de evitar
imperfecciones en el acabado del producto.

6. Colaborar en los procesos de recepcion, almacenamiento o despacho del
producto, mediante la revision, organizacién y distribucion oportuna del
producto en bodega.

7. Mantener el inventario de mercaderia al dia (kardex), para de esta forma tener
informados a los vendedores de las existencias en stock.
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8. Tener una comunicacion directa con el gerente y vendedores al momento de

recepcion o despacho del producto de bodega, con la finalidad de mantener

los niveles de inventarios exactos y garantizar que los vendedores informen

claramente el stock en ese momento.

9. Acatar las disposiciones emitidas por las autoridades de la empresa.

Habilidades y Aptitudes:

=  Comunicacion efectiva.
= Honestidad.
= Buena actitud.

= Trabajo en equipo.

= Prevencion de problemas.

= Precision en detalles.

Linea de Autoridad:

Subordinado del Gerente General.

Perfil requerido:

Bachiller en cualquier especialidad.

Habilidad en el uso de equipos y herramientas
requeridos. Experiencia minima de 6 meses en
instalacion de piso flotante o cargos similares.

Comprometido al cumplimiento de horarios.
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4.2.12 Pasos para la Documentacion del Sistema de Gestion por Procesos para la

empresa Pisos Laminados

Gréfico 14: Levantamiento de la Informacion.

P
1. Levantamiento de
Procesos.
4
e . e
6. [z;geengsg%lns;gre AL 2 Elaboracion de
et fichas de Procesos.
. /
0 @
5. Validacién de 3. Elaboracion de
Procesos. Diagramas de Flujo.

N

4. Elaboracion de
fichas de Indicadores.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

42121 Levantamiento de Procesos

El levantamiento de procesos se realizd mediante la consulta y entrevista con el Sr.
Gerente y el personal de la empresa Pisos Laminados, las indicaciones se llevaron a cabo

a través de apuntes para luego ser sintetizados en el sistema de gestion por procesos.

En la empresa Pisos Laminados existen diferentes procesos que involucran las tareas que
realiza cada persona que la conforma, es por ello que la identificacion clara de los

procesos fue fundamental para el disefio del sistema de gestion por procesos.
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Los principales procesos que se determinaron en la empresa Pisos Laminados para el

cumplimiento de sus actividades, fueron:

Tabla 16: Procesos de la empresa Pisos Laminados.

AREA PROCESO

e Proceso administrativo.
o y e Compra de productos a proveedores.
Administracion o _
e Fijacion de precios de venta para los

productos comercializados.

e Recepcion y archivo de las facturas de
compra de mercaderia.

e Gestion para el pago a proveedores.

Contabilidad
e Elaboracion de ndmina de empleados.
e Gestion para el pago de gastos generales
de la empresa.
e Recepcion y almacenamiento  de
mercaderia.
» e Devolucion de mercaderia al proveedor
Produccion

(en caso de desperfectos).
e Instalacion del piso flotante, barrederas y

terminales.

e Cotizaciones del producto y servicio de
instalacion.
Comercializacion
e Venta.

e Facturacion.

Fuente: Empresa Pisos Laminados
Elaborado por: Michelle Remache
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42122 Fichas de Procesos

Las fichas de procesos contienen la informacion de cada proceso que se ha determinado
en la empresa Pisos Laminados, determinando cada uno de los elementos que conforman

un proceso, los cuales se presentan a continuacion:

Tabla 17: Ficha de Procesos.

FICHA DE PROCESOS

Elemento Descripcion
Nombre del Proceso: Identificacion clara del proceso.
Objetivo del Proceso: Proposito del proceso y que se intenta alcanzar con él.

Persona que asigna los recursos necesarios para lograr el
Responsable:

objetivo.
Alcance: Determinacion del inicio y el final del proceso.
Entradas: Razon por la que inicia el proceso.
Salidas: Resultado del proceso. (bien, servicio, documentacion)
Recursos: Aquello que sirve para la ejecucion del proceso.
Insumos: Aquello que no sufre transformacion.

Tiempo trascurrido desde la actividad identificada como
Duracion: inicio o entrada, hasta la actividad identificada como fin,

entrega del producto.

) Lo que el proceso entrega en tiempo y cantidad en
Capacidad: . ]
relacion al producto ofrecido.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache
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4.2.12.3 Diagramas de Flujo

Los procesos que se llevan a cabo en la empresa Pisos Laminados se representaran
graficamente paso a paso en simbolos, donde se realiza una descripcion breve y clara, lo
cual brindara una representacion visual de las actividades que realiza cada persona que

forma parte de la empresa y su relacion secuencial. A continuacién, se presenta la

simbologia que fue utilizada para la realizacién de los flujogramas:

Tabla 18: Simbologia para la elaboracion de diagramas de flujo.

Simbolo Significado

Operacion, actividad

Decisién

Transporte

<>

—

-
O
\/
D,

Inicio, fin

Conector

Almacenamiento,

archivo

Demora, espera
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Instruccion

Describir de forma clara vy
concisa la accién o actividad.

Anotar la pregunta sobre la que

se decidira.

Indicar el proceso o actividad al

cual se traslada.

Anotar el nombre del documento

(ue se genera.

Indica el inicio o fin de un

proceso.

Indica el traslados del proceso

(numerar).

Anotar el nombre o lugar del

archivo.

Anotar que espera.



Q Inspeccidn, control Indicar que se revisa.

. ) Siempre se debe indicar el
E— Sentido del flujo

sentido.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

4.2.12.4 Fichas de Indicadores

Las fichas de indicadores estdn conformadas por los indicadores que permiten evaluar y
controlar la gestion de cada uno de los procesos identificados dentro de la empresa Pisos

Laminados. Para la definicion de los indicadores fue necesario observar los siguientes

factores:
Tabla 19: Ficha de Indicador.
FICHA DE INDICADOR

Elemento Descripcion
Nombre del Indicador: Identificacion clara del indicador.
Proceso al que mide: Nombre del proceso al cual se hara el calculo.
Descripcion: Breve descripcion del indicador.
Variable: Tipo de indicador. (Cualitativo, cuantitativo)
Formula: Algoritmo para el calculo del indicador.

Periodo de ejecucion del _ )
) Momento en el que se va a realizar el calculo.
calculo:

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache
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42125 Validacion de Procesos

Para la validacion de procesos de la empresa Pisos Laminados, se dio a conocer al Sr.
Gerente y a su personal sobre la informacion de cada uno de los procesos identificados,
con el objetivo de revisar, comprobar, verificar y validar la informacion de cada uno de
los procesos levantados, lo cual permitié la validacion del sistema de gestion por

procesos. (Anexo 3)

4.2.12.6 Disefio del Sistema de Gestién por Procesos para la empresa Pisos

Laminados
El sistema de gestion por procesos esta conformado por la siguiente estructura:

Grafico 15: Estructura del Sistema de Gestidn por Procesos para la empresa Pisos

Laminados

_— Regisros o
Mapa de Procesos ngggr'nn;'netgfo documentos de
respaldo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache

e Mapa de Procesos

El mapa de procesos permitira a las personas que conforman la empresa Pisos Laminados,
visualizar el trabajo de una forma clara, ya que permitird conocer los procesos que se
Ilevan a cabo, en este caso se evidenciara las tareas paso a paso, las relaciones entre areas
de trabajo, debido a que es una descripcion grafica de los procesos en una perspectiva
global y local; para la elaboracion del mapa de procesos fue necesario establecer lo

siguiente:

Identificacion de procesos:

a) Procesos Estratégicos: Son los procesos que estan siendo ejecutados por la alta
direccion de la empresa y estan relacionados con la gestion de la organizacion,
entre ellos:

e Proceso Administrativo.

e Compra de productos a proveedores.
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e Fijacion de precios para los productos.

b) Procesos Claves u Operativos: Son aquellos que estan relacionados con el

producto o salidas y tienen un impacto alto sobre la satisfaccion del cliente, a

saber:

e Recepcion de mercaderia.

e Devolucion de mercaderia al proveedor (en caso de desperfectos).
e Instalacion del piso flotante, barrederas y terminales.

e Cotizaciones del producto y servicio de instalacion.

e Venta.

e Facturacion.

c) Procesos de Apoyo o de Soporte: Son los procesos que dan soporte 0 apoyo a los

procesos internos que dan sustento a los claves o estratégicos, entre ellos:

e Recepcidn y archivo de las facturas de compra de mercaderia.
e Gestion para el pago a proveedores.
e Elaboracion de ndmina de empleados.

e Gestion para el pago de gastos generales de la empresa.

Identificacion de los clientes:

a) Clientes internos

Empleados.

b) Clientes externos

SRI (Servicio de Rentas Internas).

IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social).
Ministerio de Trabajo.

Proveedores.

Clientes.

Contratistas.
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1€Nte

Procesos

Gréfico 16: Mapa de Procesos empresa Pisos Laminados

Estratégicos

PROCESO ADMINISTRATIVO
Planificar — Organizar — Dirigir - Controlar

Compra de
productos a
proveedores.

Recepcion y
almacenamiento
de mercaderia.

Fijacion de precios
para los productos.

tos y necesidades del cl

Procesos

A4

Devolucion de

Cotizaciones del

guerimien

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Michelle Remache
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e Procedimiento Documental

El procedimiento documental implica la conformacion de todos los documentos de cada
proceso identificado, con la finalidad de estandarizar una metodologia de documentacion
para la implementacion del disefio de un sistema de gestion por procesos para la empresa

Pisos Laminados.
e Registros o documentos de respaldo

Incluye todos los documentos que serdn elaborados para el levantamiento de la
informacién como una evidencia y soporte de las actividades legales, teoricas y practicas

de la investigacion realizada para la empresa Pisos Laminados.
4.2.13 Manual de procesos

El manual de procesos incluye todos los pasos de documentacion del sistema de gestion
por procesos para la empresa Pisos laminados como: las fichas de procesos, los diagramas
de flujo, las fichas de indicadores y los registros o documentos de respaldo de cada
proceso. Dentro del manual también incluira todo lo creado por la empresa para su
correcta gestion como: la mision, visién, valores, organigramas estructural y funcional,

considerados complementos de este manual de procesos.
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MANUAL DE
PROCESOS

PISOS > LAMINADOS




1. GENERALIDADES

El objetivo de este Manual de Procesos es mejorar cada uno de los procesos que se realiza
en laempresa Pisos Laminados como parte de sus actividades cotidianas, con el propdsito
de afadir un valor agregado para su desarrollo y crecimiento y alcanzar la satisfaccion

del cliente.
2. INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos tiene como finalidad ser un instrumento de apoyo y
mejora continua que garantice el desarrollo de las actividades que se realizan en la
empresa Pisos Laminados, asimismo mantener un registro actualizado de los procesos

que se ejecutan, y contribuir a la realizacion de las actividades encomendadas.

El manual comprende en forma clara, ordenada y secuencial cada uno de los procesos que
se ejecutan en la empresa Pisos Laminados, complementado por una representacion
grafica y sus respectivas descripciones, responsables, objetivos, indicadores y demas

caracteristicas para una gestion eficaz de los mismos.

3. OBJETIVOS DEL MANUAL

3.1. GENERAL

e Servir como un instrumento de apoyo que permita inducir y orientar al personal

en las actividades que se desarrollan en la empresa Pisos Laminados.
3.2. ESPECIFICOS

e Establecer los procesos existentes en la empresa Pisos Laminados para que sirvan
como guia de consulta para el personal en la realizacion de sus actividades y

cumplir con los requerimientos del cliente.

e Fijar las actividades que se deben realizar en cada proceso de forma clara,

ordenada y secuencial.

e Determinar los documentos que respaldaran a cada proceso y que permitan medir

su cumplimiento.
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4. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre Comercial: PISOS LAMINADOS

Actividad Econémica: Venta al por menor de productos para recubrimiento
de pisos. Actividades de revestimiento de pisos para

la terminacién o acabado de edificios u otra obra.
Direccién del establecimiento: Provincia: Chimborazo
Cantén: Riobamba

Parroquia:  Velasco

Calles: Ayacucho 29 -17 y Carabobo
Teléfono de referencia: 0998374731 /2947124
Conformacion juridica: Pisos Laminados es una empresa no obligada a

llevar contabilidad.

5. RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

Pisos Laminados empieza a operar en febrero del 2000 en la ciudad de Quito, con la
instalacion de piso flotante por parte del propietario Casar Miguel Remache Moscoso,
alcanzando desde sus inicios la practica y el conocimiento necesario sobre la instalacion
del mismo, y de esta manera un crecimiento. En el afio 2008 se establece en la ciudad de
Riobamba como uno de los pioneros en el area de acabados de la construccién con piso
flotante, barrederas y términos laminados para el embellecimiento final, ya sea en casas,

departamentos, locales comerciales, y oficinas publicas y privadas; etc.

Continuando con su prospero negocio y con la ayuda de los diferentes proveedores
importadores de piso flotante logra asentarse con la apertura de un local comercial para
su exhibicion y ventas de estos productos importados y afilidndose al Incop en ese tiempo
para participar en las diferentes ofertas de trabajo que el gobierno impulsa a nivel de
proveedores en esta rama artesanal y de esta manera abrir el mercado trabajando y
formando equipo de trabajo con los diferentes profesionales de la construccion como

ingenieros y arquitectos.
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En laactualidad la empresa es familiar y trabaja con la venta e instalacion de piso flotante,
barrederas y términos laminados directamente con el pablico en general, extendiendo el
servicio del mismo a nivel nacional con eficiencia, calidad, experiencia y confianza para
complacencia de los diferentes contratantes.

6. PRODUCTOS Y SERVICIOS

Piso Flotante en marcas como:

Kronotex.
Lustig.
Hardutsh.
Eurofloring.
Max.

Cedro Roble oscuro

Petiribi Viraro

Algarrobo Nogal

Barredera Laminada

Roble claro Caoba

Terminales:

e Cambios de Nivel.
e Filos de Grada.
e Terminal T.

Servicio de Instalacion
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7. MISION

“Pisos Laminados es una empresa dedicada a la venta e instalacion de piso flotante, que
busca brindar al cliente una atencion y asesoramiento personalizado mediante una
amplia gama de disefios y precios, ubicados en el cantén Riobamba, provincia de
Chimborazo, para proveer a las nuevas construcciones y remodelaciones un producto de

alta calidad, de facil y rapida instalacion que consigue crear agradables ambientes”.

8. VISION

“En el 2023 ser una empresa lider en el mercado local en la decoracion de interiores,
manteniendo un crecimiento continuo y la satisfaccion de nuestros clientes, con el fin de
lograr que cada uno de nuestros clientes sean nuestra mejor publicidad, y a futuro

conseguir la distribucién de nuevas lineas de productos en acabados de la construccion,

2

mediante la inversién y busqueda de nuevas estrategias .

9. OBJETIVOS

Alcanzar la fidelidad de
nuestros clientes y
colaboradores en un entorno
laboral ameno que permita
un desarrollo eficiente.

Crecer como empresa a
través de la venta e
instalacion de productos para
acabados de la construccion.

Ofrecer productos de
acabados de la construccion
con precios accesibles y
economicos.

Ampliar nuestra cobertura a
nivel nacional.

Cumplir con las
disposiciones y
procedimientos internos y
externos a la empresa.

Trabajar por la satisfaccion
de nuestros clientes.

Respetar a nuestros clientes,
proveedores, colaboradores y
la sociedad en general.
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10. VALORES

VALORES

Trabajo en equipo

COMPORTAMIENTOS QUE SE DEBEN
DAR EN LA PRACTICA
Coordinar y realizar acciones conjuntas entre las

dependencias de la empresa.
Participar en actividades conjuntas que se

desarrolla en la empresa.

Responsabilidad

Cumplir con trabajar las horas establecidas.
Cumplir con los compromisos asumidos con los

usuarios, la comunidad y los comparfieros de

trabajo.
Confianza Mantener la informacion en forma publica.
o Realizar las actividades adecuadamente.
Eficiencia

Usar los recursos de la empresa adecuadamente.

Respeto a la dignidad humana,

la vida y el medio ambiente

Conservar el medio ambiente.
Respetar a las personas que conforman la

empresa adecuadamente.

Comunicacion

Realizar una comunicacion horizontal, proactiva
y sincera.

Saludar a los usuarios, identificarse con ellos y
mantener una relacion cordial en la comunicacion

interpersonal.

Etica

Ser honesto en las acciones diarias y vida

cotidiana.
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11. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

Gerencia

Area de Area de

Contabilidad Produccion Comercializacion

12. ORGANIGRAMA FUNCIONAL

Gerente General

Area de Area de
Produccién Comercializacion

Contabilidad

Contadora Instalador 1 Instalador 2 Vendedor 1 Vendedor 2
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MAPA DE PROCESOS EMPRESA PISOS LAMINADOS

PROCESO ADMINISTRATIVO

Procesos
Estratégicos

Compra de Recepcion y I .
productos a —> | almacenamiento de —» Fgf:igg d:ogili?o(;s
proveedores. mercaderia. p p )
A\ 4
Devolucion de Cotizaciones del

mercaderia al producto y servicio
proveedor (en caso —> de instalacion al —>
de desperfectos). cliente.

Procesos
Operativos

\4

. Servicio de
Facturacion. ~ instalacion.

equerimientos y necesidades del cliente

Recepcion y Gestion para el Elaboracion de Gestion para el

archivo de pago a némina de pago de gastos
documentos.. proveedores. empleados. generales.

Procesos de
Apoyo
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PROCESOS
ESTRATEGICOS
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PROCESOS ESTRATEGICOS EMPRESA PISOS LAMINADOS

Procesos

Estratégicos

PROCESO ADMINISTRATIVO

Compra de
productos a
proveedores.

Recepcion y

almacenamiento =

de mercaderia.

Fijacion de precios
para los productos.

Procesos

Operativos

v

Devolucion de
mercaderia al
proveedor (en caso
de desperfectos).

Cotizaciones del
producto y

servicio de —

instalacion al
cliente.

Procesos de

Apoyo

v

Facturacion.

Servicio de
instalacion.

Gestion para el
pago a
proveedores.

Elaboracion de
némina de
empleados.
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS ESTRATEGICOS FP-PE-001
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Proceso Administrativo.

Objetivo del Proceso:

Gestionar las actividades de planificacion, organizacion,
direccion y control de la empresa, con la finalidad de
aprovechar los recursos humanos, financieros, tecnoldgicos

y materiales.

Responsable:

Gerente General.

Alcance: Aplicado a todos los niveles de la empresa.

Entradas: Datos, informacion, conocimiento, capital, tiempo.

Salidas: Productos, servicios, resultados.

Recursos: Humano: Gerente General, personal de la empresa.

Fisicos: infraestructura.
Econdmicos, tecnoldgicos.

Insumos: Manuales de funciones, manual de procesos, reglamentos
internos, documentacion legal de la empresa.

BuEalin: Depende de la identificacion y determinacion de las
actividades planteadas, establecidas cronoldgicamente para
su cumplimiento.

Capacidad: Depende de la cantidad de actividades establecidas.
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DIAGRAMA DE FLUJO

CODIGO:

PISOS € LAMINADOS

PROCESO ADMINISTRATIVO

DF-PA- 001

GERENTE

PERSONAL DE LA EMPRESA

Inicio

A\ 4
Planificar y elaborar mision,
vision, objetivos, estrategias,
programas, presupuestos,
politicas y procedimientos.

v

Colaborar en el cumplimiento de
los objetivos de la empresa,
procedimientos y planificacion.

v

Departamentalizacion, division
del trabajo, descripcion de
puestos.

|

v

Desarrollar cada funcion del
cargo de acuerdo a lo establecido.

v

Integracion de recursos, toma

de decisiones, supervision,
motivacion, comunicacion,
liderazgo.

v

Aprovechar los recursos otorgados
por la empresa para un buen
desarrollo de las actividades.

v

Fijar estandares de calidad,
medicion, correccién y
retroalimentacion.

v
[Colaborar en el control y]

supervisién de lo planificado por

Ia emnreca

Fin

Documentacion: Manuales de funciones, manual
de procesos, reglamentos internos de la empresa.
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FICHA DE INDICADOR CODIGO:
PISOS  LAMINADOS
PROCESO ADMINISTRATIVO
ELEMENTO DESCRIPCION
Nombre del Indicador: Eficiencia.

Cumplimiento de metas.

Rendimiento de la empresa.

Proceso al que mide:

Proceso Administrativo.

Descripcion:

Eficiencia: Permite medir como se realizan las
actividades dentro de la empresa, el modo de ejecutarlas,
basdndonos en la planificacion y cumplimiento de las
actividades.

Cumplimiento de metas: permite medir el compromiso
de los trabajadores de la empresa, al cumplir con los
objetivos y metas propuestas por la gerencia, ya sea por
area o trabajador.

Rendimiento de la empresa: permite medir el
aprovechamiento en el uso de las tecnologias y recursos
para la venta e instalaciones de los productos de la
empresa.

Variable:

Cuantitativo.

Formula:

Eficienciq = Resultados alcanzados 100
ficiencia = Resultados planificados en el mes x

. Numero de metas cumplidas
Cumplient.de metas = — x 100
Metas planificadas en el mes

Rendimiento de la empresa
Capacidad utilizada

= 100
Capacidad maxima de recursos utilizados

Periodo de ejecucion del
calculo:

De acuerdo a la planificacion establecida, mensual,
semanal, anual.
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PROCESOS CLAVES
U OPERATIVOS
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Procesos

Procesos

PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS EMPRESA PISOS LAMINADOS

Estratégicos

Operativos

PROCESO ADMINISTRATIVO

Coglpra o —> lRecep(:iéI'1 J Fijacion de precios %
productos a almacenamiento

proveedores. de mercaderia. para los productos. .g

1=

i 2

i Cotizaciones del =
Devolucién de .

mercaderia al prod_ug:tody §

proveedor (en caso —>|  servicio de Venta. =

de desperfectos) instalacion al 3

P ) cliente. 8

v [<})

o

=

B Servicio de S

Facturacién. =3 instalacion. 5

2

Elaboracion de
nomina de
empleados.

Recepcion y

Gestion para el
pago a
proveedores.

Gestion para el
pago de gastos
generales.

archivo de
documentos..

Procesos de
Apoyo
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-001
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Compra de piso flotante, barrederas y terminales a

proveedores.

Objetivo del Proceso:

Gestionar la compra con la finalidad de suministrar a la
empresa de piso flotante, barrederas y terminales necesarios

para su venta e instalacion.

Responsable:

Gerente General.

Alcance: Desde el contacto con los proveedores y la solicitud de
requerimiento, hasta la recepcion de la mercaderia para su
ingreso a bodega y la entrega de la factura.

Entradas: Pedidos.

Salidas: Piso flotante, barrederas y terminales para la venta e
instalacion de los mismos.

Recursos: Humano: Gerente General, proveedores.

Econdmico: dinero.
Tecnoldgico: computadora, teléfono.

Insumos: Hojas de papel, esferos.

Bl Desde la realizacion del pedido, hasta la recepcion del
mismo, aproximadamente de 2 a 7 dias.

Capacidad: Depende de la cantidad del pedido en metros o nimero de

tiras de barrederas y terminales.
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DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
PISOS € LAMINADOS
PROCESO DE COMPRA DF-PC- 001
GERENTE CONTADORA

=

\ 4

Revisar la informacion del stock
actual de piso, barrederas y
terminales en bodega.

!

Solicitar la proforma a proveedores.

Recibir la lista de alternativas de
productos con caracteristicas 'y
precios.

\

NO

¢ Posee el

proveedor el
producto

requerido?

SI l

Negociacion.

Finalizar la
comunicacion.

A\ 4

Realizar la orden de compra.

v

Recepcidn de facturas.

]
D

Documentacién: Orden de compra.
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FICHA DE INDICADOR CODICO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESO DE COMPRA FI-pC- 001
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador: | Nivel de compras efectuadas.

Proceso al que mide: Compra de piso flotante, barrederas y terminales a

proveedores.

Descripcion: Calcula la cantidad de compras efectuadas por la empresa,
con el proposito de controlar los productos adquiridos,
garantizando el abastecimiento de las cantidades

requeridas en términos de tiempo, calidad y precio.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Nivel de compras efectuadas =

Numero de 6rdenes de compra enviadas

Total de compras realizadas

Periodo de ejecucion del
) Cada 28 0 30 dias.
calculo:
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PlSOS’I.AMlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001
' MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES ORDEN DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo COMPRA
para su hogar-... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731 No. 001
Riobamba - Ecuador
FECHA DE PEDIDO: ovieiivene e it v v s s e FECHA DE PAGO: ot v i e s e
TERMINOS DE ENTREGA: o ovcuer e vt cn e et e e 1o 5 8 4 e 0 5 58 0 5 180 88 0 5 0 1 o e o s 1
Sirvase por este medio suministrarnos el siguiente pedido
PRECIO
N CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO VALOR TOTAL
SUBTOTAL
IVA 12%
TOTAL
OBSERVACIONES:
Elaborado Por: ... vt et e e e e e
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-002
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Recepcidn y almacenamiento de la mercaderia en bodega.

Objetivo del Proceso:

Asegurar la recepcion y el almacenamiento de la mercaderia
en bodega, controlando que se encuentre en Optimas
condiciones y estado en relacion a las caracteristicas

solicitadas por la empresa.

Responsable:

Personal de instalacion / bajo la supervision del Gerente

General.

Alcance: Desde el momento de llegada de la mercaderia, hasta su
ubicacion en bodega.

Entradas: Piso flotante, barrederas y terminales.

Salidas: Documentacion de recepcion.

Recursos: Humano: Personal de instalacion, gerente, proveedores.
Equipo de proteccion: vestimenta adecuada, guantes.

Insumos: Esferos, hojas de papel, documentacion (kardex).

Bl Depende del momento de descarga del producto,
aproximadamente 15 minutos a 45 minutos.

Capacidad: Cantidad de mercaderia recibida.
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DIAGRAMA DE FLUJO

PISOS @ LAMINADOS PROCESO RECEPCION Y

ALMACENAMIENTO DE MERCADERIA

CODIGO:

DF-PRM- 002

PERSONAL DE

PROVEEDOR GERENTE .
INSTALACION
C Inicio )
Llegada del transporte del
proveedor con la mercaderia.
|
v

Verificar la factura de la

mercaderia, la guia de remisién

y el producto fisico.

NO ¢Lo facturado Sl
cumple con lo S
solicitado?

Ingresa la
mercaderia
a bodega.

Comunicar al
proveedor.

Ingreso al inventario de
mercaderia y se procede
a la identificacion del
producto.

=

Documentacion: Kardex.
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FICHA DE INDICADOR

CODIGO:
PISOS\\‘//LAMlNADOS PROCESO RECEPCION Y ALMACENAMIENTO FI-PRM.- 002
DE MERCADERIA
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Nivel de cumplimiento en la entrega de mercaderia.

Proceso al que mide:

Recepcidn y almacenamiento de la mercaderia en bodega.

Descripcion: Mide el nivel de cumplimiento en la entrega de mercaderia
por parte de los proveedores a la empresa, permitiendo
conocer el nivel de efectividad al momento de despachar
el producto, a partir de la solicitud de compra.

Variable: Cuantitativo.

Férmula: Nivel de cumplimiento de la entrega =

Total de mercaderia recibida a tiempo
x 100

Total de solicitudes de compra

Periodo de ejecucion del

calculo:

El momento que sea necesario, al momento de recibir

mercaderia.
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

P30S 4 LAMNADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PISOS LAMINADOS

RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES

} ) KARDEX
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo
para su hogar... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731
Riobamba - Ecuador
UNIDAD DE MEDIDA: oot iveere e cer e ver e v erree s s s cere e ESPESOR: vrvt vt e vt e e cre e e v e
ENTRADAS SALIDAS EXISTENCIAS
FECHA DET ALLE UND. | P.UNIT |[P.TOTAL| UND. | P.UNIT |P.TOTAL| UND. | P.UNIT P.TOTAL

Elaborado por: ...vveiveeecinennns
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FICHA DE PROCESO ODIGO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-003
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Fijacion de precios para el piso flotante, barrederas y

terminales.

Objetivo del Proceso:

Establecer los precios del piso flotante, barrederas y
terminales, definiendo el precio minimo de venta y posibles

descuentos.

Responsable:

Gerente General.

Alcance: Desde el momento de recibir la lista de precios emitida por
los proveedores, hasta la fijacion de los precios de venta.
Entradas: Lista de precios de venta emitida por los proveedores.
Salidas: Lista de precios de venta al publico.
Recursos: Humano: Gerente General, proveedores.
Tecnologico: computadora.
Insumos: Papel bond, esferos, calculadora.
BuEEli Del momento de la recepcion de la lista de precios de venta
emitida por los proveedores, aproximadamente de 1 a 2 dias.
Capacidad: Depende de la cantidad de productos solicitados.
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DIAGRAMA DE FLUJO

CODIGO:
PISOS @ LAMINADOS ,
PROCESO DE FIJACION DE PRECIOS DF-PFP- 003
PROVEEDORES GERENTE
C Inicio )
\ 4
Consultar la lista de
precios de venta emitida
por los proveedores.
|
' ‘ )
Revisar y analizar la informacion [«

recibida.

\. J

A 4

e p

Calcular el precio de venta.

Verificar el margen de ganancia en el
producto.

\. J

NO

¢Es razonable el
margen de
ganancia?

Si

Establecer  precio  minimo  de
negociacion y descuento.

\

Imprimir listado de precios.

Reunion con el personal de la empresa
para la socializacion y acogimiento de
sugerencias de los precios fijados.

=

Documentacion: Listado de precios.
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FICHA DE INDICADOR .

PISOS @ LAMINADOS
PROCESO DE FIJACION DE PRECIOS FI-PFP-003
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Cantidad de listas de precios elaboradas.

Proceso al que mide:

Fijacion de precios para el piso flotante, barrederas y

terminales.

Descripcion: Calcula la cantidad de listas de precios de piso flotante,
barrederas y terminales, elaboradas y actualizadas. Con
este indicador garantizamos que los precios de venta
tengan un control y se actualicen en el momento que sea
necesario.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Total de lista de precios elaboradas =

Total de listas de precios actualizadas

Total de listas de precios anteriores

Periodo de ejecucion del

calculo:

Cada 30 dias, dependiendo de repentinos cambios en el

listado de precios emitidos por los proveedores.

100




DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

PS05 4 LAMNADOS

Lo mejor en acabados

para su hogar...

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PISOS LAMINADOS

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES
DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo

Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

RUC: 0905119194001

LISTA DE PRECIOS

PERTODO: s eveee oo e et s ven s st e e e s s st e

PISO LAMINADO FLOTANTE

(MARCA DEL PRODUCTO)

NOMBRE ESPESOR METROS POR PRFCIO AL DESCUENTO
CAJA PUBLICO
PISO LAMINADO FLOTANTE
(MARCA DEL PRODUCTO)
NOMBRE ESPESOR METROS POR PRFCIO AL DESCUENTO
CAJA PUBLICO
BARREDERAS / TERMINALES
(MARCA DEL PRODUCTO)
METROS POR| PRECIO AL
NOMBRE ESPESOR . DESCUENT
° SPESO TIRA PUBLICO scu °
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FICHA DE PROCESO ODIGO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-004
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Devolucion de mercaderia al proveedor en caso de

desperfectos.

Objetivo del Proceso:

Realizar la devolucidn de mercaderia al proveedor en caso
de existir cualquier problema con el producto, ya sea porque
no cumple con los requisitos de calidad pactados, porque
llega en mal estado o por distintos inconvenientes con la

mercaderia.

Responsable:

Personal de instalacion / bajo la supervision del Gerente

General.

Alcance: Desde el momento de la identificacion de desperfectos, hasta
el retiro del producto por parte del proveedor.

Entradas: Nota de crédito emitida por la devolucion.

Salidas: Piso flotante, barrederas y terminales con desperfectos.

Recursos: Humano: Personal de instalacion, gerente, proveedores.
Equipo de proteccion: vestimenta adecuada, guantes.

Insumos: Esferos, hojas de papel, documentacion (kardex)

Bl Depende del momento de llegada del transporte y su retiro,
aproximadamente 3 dias.

Capacidad: Cantidad de mercaderia devuelta.
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DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
PISOS > LAMINADOS ) -
PROCESO DEVOLUCION MERCADERIA DF-PDM- 004
GERENTE P. DE INSTALACION PROVEEDOR CONTADORA
Inicio
Comunicar acerca de los
productos que se encuentran
con imperfectos o fallas.
J |
Comunicaciéon via Ilamada
telefonica con el proveedor.
Realiza la notificacién de
devoluciéon de mercaderia e
informa las razones por las
cuales se efectuara la
devolucioén.
1
4
NO W
de la solicitud S
TN de
devolucion?
Si
Envio del transporte del
proveedor, para la recepcion
de la devolucién.
‘ ]
Firmar el Acta recepcion de la
cantidad de productos
devueltos.
Registrar la cantidad de
Terminar la comunicacion productos devueltos.
con el proveedor.
l
v
Recibir la nota de

crédito emitida por el
proveedor.

Fin

Documentacién: Registro de orden de retiro.
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FICHA DE INDICADOR D160

PISOS @ LAMINADOS
PROCESO DEVOLUCION DE MERCADERIA |  F-FPM-004
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

NUmero de productos con inconsistencias y fallos.

Proceso al que mide:

Devolucion de mercaderia al proveedor en caso de

desperfectos.

Descripcion:

Establece el nimero de productos con inconsistencias, con
el proposito de garantizar el control del stock y kardex al
momento de la salida de un producto por devoluciones a

los proveedores.

Variable:

Cuantitativo.

Formula:

Numero de productos con inconsistencias =

Total de mercaderia con inconsistencias

Total de mercaderia recibida

Periodo de ejecucion del

calculo:

Cada vez que se recibe nuevos pedidos (mercaderia).
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

FlSOS’LAMlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES REGISTRO ORDEN DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo RETIRO
para su hogar... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

CANTIDAD DESCRIPCION PROVEEDOR REFERENCIA
Elaborado por: ..o e v e e Recibido por: e v
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FICHA DE PROCESO coDIGO:

PISOS 4 LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Cotizacion del producto requerido por el cliente.

Objetivo del Proceso:

Mantener informados a los clientes acerca de las diferentes
marcas, tonos y precios del piso flotante, barrederas y
terminales, como también del servicio de instalacion de los
mismos, ademas de captar pedidos, junto con los requisitos

requeridos por el cliente.

Responsable:

Vendedoras.

Alcance: Desde el momento del requerimiento del cliente, hasta la
entrega de la cotizacion.

Entradas: Requerimiento del cliente.

Salidas: Proforma.

Recursos: Humano: Vendedoras, clientes.

Tecnolégico: computadora.

Insumos: Esferos, hojas de papel bond, calculadora.

Bl Desde el momento de la recepcion del requerimiento de
informacion de las caracteristicas del producto por parte del
cliente, aproximadamente de 5 minutos a 15 minutos.

Capacidad: Cantidad de cotizaciones requeridas por el cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
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PISOS € LAMINADOS

PROCESO COTIZACION DEL PRODUCTO

DF-PCP- 005

VENDEDORAS

CLIENTE

PERSONAL DE INSTALACION

Inicio

Tomar nota del
requerimiento del cliente.

v

Consultar disponibilidad y
existencia en el stock o al
proveedor el producto
seleccionado por el cliente.

{ T J

Consultar la lista de
precios y descuentos del
producto.

\ J

¢Determinacion
del area de

NO

instalacion?

Tomar

nimero
direccion.

los datos del
cliente como: nombre,
telefénico vy

Sl

Proformar el producto de]
acuerdo al requerimiento

v

Toma de datos y visita al cliente
para la mediciéon del area de
instalacion requerida.

\ J

v

Comunicar los metros
requeridos de piso, barrederas y
terminales para la instalacion.

\ J

expresado por el cliente.

v

Imprimir la cotizacion.

Documentacion: Proforma.
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FICHA DE INDICADOR oD1GO.
PISOS @ LAMINADOS
PROCESO COTIZACION DEL PRODUCTO FI-PCP-005
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador: | Total, de pedidos solicitados por el cliente.

Proceso al que mide: Cotizacion del producto requerido por el cliente.

Descripcion: Calcula el total de pedidos solicitados por el cliente, lo
cual permitira controlar la eficiencia y la eficacia del
proceso de cotizacion del producto y servicio que ofrece
la empresa, garantizando la satisfaccion de los clientes en

sus requerimientos.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Total de pedidos solicitados clientes =

Total de proformas elaboradas
Total de pedidos

Periodo de ejecucion del |
) Diaria.
célculo:

DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS
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REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

FlSOS’LAMlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES PROFORMA
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo

para su hogar ... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731 No. 0001

Riobamba - Ecuador

TELEFONO: oo ceevvveee e e e s san e e sm s e nn s oo s snm s e sen o

DIRECCION oo v ev e eee e eee e e es22s 20020220220 2 s s 12255825220 2022 4 213 258255520208 20 2 e 20 208204208208 202 2 s s 12m 200200t
LUGAR Y FECHA: ot oottt uueere e as er e ses st st s em a0t s e 228 o0 40 0 14850 s 208508 20 00 4855 20 2081552 2 228205 s 00 200 2 2180 e 00

PRECIO
CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO VALOR TOTAL

SUBTOTAL

T.IVA 0%

OBSERVACIONES: oottt ittt sttt ettt et s s et s aas st s a0 s 1 sas s s et T.IVA 12%

IMPORTE IVA

TOTAL

CLIENTE F. AUTORIZADA

FICHA DE PROCESO CODIGO:
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PISOS 4 LAMINADOS

FP-PC- 006
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS

ELEMENTO

DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Venta del producto.

Objetivo del Proceso:

Asegurar la correcta determinacion de los requerimientos
del cliente relacionados con la marca, tonalidad y precio del
piso flotante, barrederas y terminales, para de esa forma

asesorar al cliente, con la finalidad de generar la venta.

Responsable:

Vendedoras.

Alcance: Desde el momento de la visita del cliente al local de
exhibicion y el respectivo asesoramiento y cotizacion, hasta
la venta del producto.

Entradas: Requerimiento del cliente.

Salidas: Piso flotante, barrederas y terminales, como también el
servicio de instalacion.

Recursos: Humano: Vendedoras, clientes.

Tecnolodgico: computadora.
Materiales: muestrarios del piso flotante, barrederas y
terminales en exhibicion.

Insumos: Esferos, factura, proforma.

Bl Desde el momento del requerimiento del cliente,
aproximadamente de 20 a 45 minutos.

Capacidad: Cantidad de metros requeridos y cotizados.

DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
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PISOS € LAMINADOS

PROCESO VENTA DEL PRODUCTO

DF-PVP- 006

VENDEDORAS

PERSONAL DE INSTALACION

GERENTE

C

A 4

Recibir la visita del cliente en el

local de exhibicion del producto.

'

Determinar la necesidad del

cliente.

'

Verificar el stock del producto

solicitado.

SI

Cotizar el producto y
pactar con el cliente la
forma de pago.

v

¢Disponibilidad
del producto en
bodeaa?

NO

T

Solicitar al proveedor el
producto requerido.

Informar al cliente la fecha
de entrega por parte del

Emitir la factura.

proveedor del producto
requerido.
Coordinar el despacho del
producto requerido por el
cliente.
|
v
v
[ Cobro. ’

=

Documentacion: Contrato de instalacién.
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PISOS € LAMINADOS

FICHA DE INDICADOR oDIG0:

PROCESO VENTA DEL PRODUCTO FI-PVP- 006

ELEMENTO

DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Nivel de ventas efectuadas en el mes.

Proceso al que mide:

Venta del producto.

Descripcion: El presente indicador permitird medir el desempefio de las
vendedoras al momento de la visita del cliente al local
comercial y la generacion de la venta del producto y
servicio, mediante un asesoramiento eficiente y de
calidad.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Nivel de ventas en el mes =

Numero de visitas en el mes

100
Total de ventas realizadas en el mes X

Periodo de ejecucion del

calculo:

Mensual.
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PlSOS’I‘AMlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES CONTRATO DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo INSTALACION
para su hogar-... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

Conste por el presente documento el Contrato de Servicio de Instalacion de Piso Flotante que celebran
de una parte el Sr. Remache Moscoso Cesar Miguel representante legal de la empresa Pisos
Laminados con Ruc N2 0905119194001 y con domicilio legal ubicado en las calles Ayacucho 29.17 y
Carabobo y por otra parte
UDICAO . e

Constando que la empresa y sus colaboradores son especializados en la instalaciones de piso flotante
laminado, barrederas y terminales.

La fecha de instalacidn se establecera de acuerdo a los requerimientos del cliente o de acuerdo al
estado del drea de instalacion.

El pago se realizara el 50% antes de la realizacion de la instalacion para la separacion del producto o
en el caso de no tener en existencias realizar el pedido pertinente. El 50% restante se recibira al
momento de terminar el servicio de instalacion o de acuerdo o lo pactado.

, con domicilio legal

REPRESENTANTE LEGAL CLIENTE
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-007
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Facturacion.

Objetivo del Proceso:

Emitir el comprobante de venta autorizado por el SRI,
respaldando la transaccion realizada de la venta del piso
flotante, barrederas, terminales y el servicio de instalacion
de los mismos, con el respectivo detalle de la informacion

del cliente y el producto.

Responsable:

Vendedoras.

Alcance: Desde el momento que se efectia la venta, hasta la
realizacion y entrega de la factura.

Entradas: Requerimiento del cliente.

Salidas: Facturacion.

Recursos: Humano: Vendedoras, clientes.
Tecnolégico: computadora.
Econdmicos: dinero.

Insumos: Esferos, facturas, calculadora.

BurEr Desde el momento de la realizacion de la factura,
aproximadamente 10 minutos.

Capacidad: Cantidad de la venta realizada.

DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
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PISOS € LAMINADOS

PROCESO FACTURACION

DF-PF- 007

Inicio

y

Revisar el nimero de factura
para no saltar el orden
secuencial.

N

\ J

\ 4

del producto requerido como:
referencia, cantidad y valores.

|

Detallar los datos del cliente y

\ J

A

Totalizar los valores emitidos
con el impuesto vigente.

s \

\ J

Establecer la forma de pago si es
a: crédito, contado, cheque o
transferencia bancaria.

'

Confirmacién de
los datos antes de
emitir la factura.

SI

NO

Imprimir y entregar la factura
al cliente.

v

Cobro de acuerdo
a lo pactado.

v

s

\

Recibir los documentos
de facturacion para su
declaracién y archivo.

Fin

Documentacion: Factura.
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FICHA DE INDICADOR coDIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESO FACTURACION FI-PF- 007
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Calidad del proceso de facturacion.

Proceso al que mide:

Facturacion.

Descripcion: El presente indicador permitira medir la eficiencia de las
vendedoras al momento de elaborar la factura, de modo
que permita controlar los errores y retrasos en la
generacion del documento.

Variable: Cualitativo.

Formula: Calidad de la facturacion =

Numero de facturas emitidas con errores

100
Total de facturas emitidas X

Periodo de ejecucion del

calculo:

Mensual.
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

P30S 4 LAMNADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL
PISOS LAMINADOS
MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES

Lo mejor en acabados

para su hogar ...

DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo
Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

RUC: 0905119194001

FACTURA
S. 002-001-00

No. 0001275

AUT. SRI. 1121440823

RUCE ettt et e s et e s s e es s s et st st s TELEFONO: ottt iee e eane e e s e s s e st s sat e e s
DIRECCION: ..
LUGAR Y FECHA:
CANTIDAD DESCRIPCION PRECIO VALOR TOTAL
UNITARIO
Gavidia Flores Victor Hugo. Editora M ulticolor RUC.0601915598001 AUT. SRI. 1638 SUBTOTAL
F.Impresién: 15-09-2017 F.Caducidad: 15-09-2018 Cant.100 S:1226-1325 T.IVA 0%
T.IVA 12%
IMPORTE IVA
FORMA DE PAGO TOTAL

EFECTIVO

DINERO ELECTRONICO

TARIET

A DE CREDITO/DEBITO

OTROS

CLIENTE

F. AUTORIZADA
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS CLAVES U OPERATIVOS FP-pC-008
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Instalacion del piso flotante, barrederas y terminales.

Objetivo del Proceso:

Ejecutar la instalacion del piso flotante, barrederas y
terminales, bajo los requerimientos del cliente y normas de

instalacion establecidas por la empresa.

Responsable:

Personal de instalacion / bajo la supervision del gerente.

Alcance: Desde el momento del requerimiento del cliente, hasta la
instalacion del producto.

Entradas: Requerimiento del cliente.

Salidas: Servicio de instalacion del producto.

Recursos: Humano, materiales.

Insumos: Herramientas, caladora, martillo, equipo de proteccion.

BurE i Desde el momento del requerimiento del cliente,
aproximadamente 2 a 4 dias posteriores.

Capacidad: Cantidad de metros requeridos.

DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:
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A\

PISOS @ LAMINADOS PROCESO INSTALACION

DF-P1 008

PERSONAL DE INSTALACION

CLIENTE

Recibir la orden de instalacioén.

v

Evaluar el espacio de instalacion vy las
dimensiones de la superficie a cubrir.

\ J

v

Verificacion del producto

previo a la instalacion.

v

Preparar y limpiar la superficie de trabajo de la
instalacion.

\ J

v

Colocar un espaciador de 15mm contra la pared,
y posterior a eso colocar la primera pieza del piso.

. J

v

s ~

Juntar las tablas uniendo la ranura y la lengieta.

v

s N

Instalar la siguiente hilera, pero alternando las
uniones para que coincidan.

\ J

v

Colocar el borde plano de un taco protector contra
el borde de la segunda pieza y golpear el taco
protector con un martillo.

v

Cuando se haya terminado, asegurarse de quitar
los espaciadores de los bordes de las paredes.

~

J

~

\ J

Inspeccionar el
producto
instalado.

Documentacion: Hoja de control.
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FICHA DE INDICADOR .

PISOS @ LAMINADOS
PROCESO INSTALACION FI-pl-008
ELEMENTO DESCRIPCION
Nombre del Indicador: Nivel de instalaciones ejecutadas a tiempo.
Proceso al que mide: Instalacion del piso flotante, barrederas y terminales.
Descripcion: El presente indicador permitira medir el nivel de

cumplimiento del proceso de instalacion de piso flotante,
barrederas y terminales por parte del personal de
instalacion, en la fecha o periodo de tiempo pactados con

el cliente.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Instalaciones a tiempo =

Instalaciones realizadas a tiempo
x 100

Total de instalaciones realizadas

Periodo de ejecucion del ) »
De acuerdo al momento de la instalacion.

calculo:
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

La presente hoja de control lo llevard el Gerente de la empresa conforme a las
instalaciones realizadas.

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

FlSOS’L&MlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001
- MADERAS EUIROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES HOJA DE CONTROL

Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo
para su hogar ... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

Fecha de INStalacCion: ... iee v v et v e et e e e e et e e e e

O =Y o =TT PPRTPRTOS

o= of of e Yo T OOV
TEIETONO: ettt e et st e e e et e

Metros cuadrados del drea de instalacion: ..o vevvevennne.

Metros lineales del drea de instalacidon: .....coviieevevee e venene

Descripcion del producto INSTAla0O: ... i c e et et et e e et et vttt st et eb1 eee et sae et ees sas es et tes era sas een st e

Encargado (s) de 1a inStalaCion: ... e oo e e et et et st et et e e et e et e e ene s
Observaciones:

REPRESENTANTE LEGAL INSTALADOR
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PROCESOS DE
APOYO




1eNte

tos y necesidades del cl

eguerimient

Procesos
Estratégicos

Procesos
Operativos

Procesos de
Apoyo

PROCESOS DE APOYO EMPRESA PISOS LAMINADOS

PROCESO ADMINISTRATIVO

Compra de
productos a
proveedores.

—

Recepcion
almacenamiento
de mercaderia.

y

Fijacion de precios
para los productos.

v

Devolucion de
mercaderia al
proveedor (en caso
de desperfectos).

Cotizaciones del
producto y
servicio de

instalacion al
cliente.

v

Facturacion.

>

Servicio de
instalacion.

Recepcion y Gestion para el
archivo de pago a
documentos.. proveedores.

Elaboracion de
némina de
empleados.

Gestion para el
pago de gastos
generales.
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FICHA DE PROCESO cODIGO:

PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS DE APOYO FP-PA-001
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Recepcion y archivo de la documentacién de ingresos,
egresos, facturas, notas de crédito, notas de débito y libro

diario.

Objetivo del Proceso:

Recibir, controlar y archivar los documentos que forman
parte de las transacciones de la empresa para la correcta

gestion de sus procesos legales y contables.

Responsable:

Contadora.

Alcance: Desde el momento de la recepcion de los documentos, hasta
la realizacion de los distintos tramites legales.

Entradas: Documentacion.

Salidas: Procesos legales.

Recursos: Humano: contadora, personal de la empresa, proveedores.
Tecnolégico: computadora.

Insumos: Documentos, esferos, archivadores.

Bl Desde el momento de la recepcion de documentos,
aproximadamente 20 dias a 30 dias.

Capacidad: Cantidad de documentos recibidos.
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DIAGRAMA DE FLUJO

CODIGO:
PISOS > LAMINADOS PROCESO RECEPCION Y ARCHIVO DE N
DOCUMENTOS
CONTADORA GERENTE
C Inicio )
Recibir las facturas y demas )
documentos de soporte de las
transacciones de la empresa.
\ 4
Revisar la informacion de las
facturas y demas documentos de
soporte.
Establecer la fecha de pago de las
facturas pendientes.
1
v
Realizar el pago de las facturas
pendientes.
|

v

Ubicar las facturas y documentos
de soporte en una carpeta de facil
acceso al momento de realizar
pagos pendientes.

!

D

Documentacion: Registro de documentos.
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FICHA DE INDICADOR

CODIGO:
PISOS > LAMINADOS PROCESO RECEPCION Y ARCHIVO DE I
DOCUMENTOS
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Numero de incidencias por incorrecta elaboracion de la

documentacion.

Proceso al que mide:

Recepcion y archivo de la documentacion de ingresos,
egresos, facturas, notas de crédito, notas de débito y

transacciones diarias.

Descripcion: El presente indicador permitird medir el ndmero de
incidencias en los procesos de documentacion,
permitiendo controlar los errores e inconsistencias en los
documentos y tramites legales de la empresa.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Inconsistencias en la elaboracién de documentos =

Numero de documentos con errores 100
X

Total de documentos recibidos

Periodo de ejecucion del

calculo:

Mensual.

126




DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

PSOS 4 LAMNADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL
PISOS LAMINADOS

RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES REGISTRO DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo DOCUMENTOS
para su hogar ... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731
Riobamba - Ecuador
PERIODO: ettt et et et e et e e s
Ne FECHA CONCEPTO PROVEEDOR REFERENCIA SALDO
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FICHA DE PROCESO

PISOS 4 LAMINADOS oo
PROCESOS DE APOYO o
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Gestion para el pago a proveedores.

Objetivo del Proceso:

Gestionar el pago por la adquisicion de piso flotante,
barrederas y terminales que realiza la empresa, en el tiempo

establecido al momento de la compra.

Responsable:

Contadora, bajo la aprobacion del Gerente.

Alcance: Desde la recepcion de las facturas de compra ingresadas,
hasta el pago de la misma y su respectivo archivo.

Entradas: Documentacion de compra.

Salidas: Pago a proveedores.

Recursos: Humano: Contadora, gerente, proveedores.
Econdmico: dinero.
Tecnologico: computadora, teléfono.

Insumos: Documentos, esferos, calculadora, cronograma de pagos,
archivadores.

BuEalin: Desde el momento de la recepcion del documento de compra
hasta el plazo de pago, aproximadamente 10 a 15 dias.

Capacidad: Cantidad de documentos recibidos.
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DIAGRAMA DE FLUJO
CODIGO:
PISOS > LAMINADOS PROCESO GESTION PARA EL PAGO A N
PROVEEDORES
GERENTE CONTADORA

C Inicio )

y
Proceso de negociacion con el

proveedor de los plazos para el pago de
mercaderia comprada.
l
v
Elaboracién de cronograma de pagos.
Consultar los recursos financieros
disponibles.

‘ 1

Efectuar los pagos pendientes a
proveedores.
Imprimir el comprobante de la
transferencia del pago.
v
Archivar los comprobantes de pago a
proveedores.

-

Documentacion: Cronograma de pagos.
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FICHA DE INDICADOR o01G0.
PISOS @ LAMINADOS
PROCESO PAGO A PROVEEDORES FI-P1-006
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Porcentaje de cumplimiento del pago.

Proceso al que mide:

Gestion para el pago a proveedores.

Descripcion: Calcula el cumplimiento del pago en relacion al total de
obligaciones adquiridas con los proveedores, en el
ejercicio correspondiente al pago de las mismas.

Variable: Cuantitativo.

Formula: % cumplimiento de pagos =

Total pagos liquidados
Total de obligaciones adquiridas

Periodo de ejecucion del

calculo:

Mensual.
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

P30S 4 LAMINADOS

Lo mejor en acabados

Para su hogar...

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PISOS LAMINADOS

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES
DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo

Telf.: 032947124 / Cel:0998374731

Riobamba - Ecuador

RUC: 0905119194001

REGISTRO DE CUENTAS POR
PAGAR PROVEEDORES

PROVEEDOR:

# FACTURA

FECHA

SUBTOTAL | DESCUENTO | IMPUESTO TOTAL

#

DOCUMENTO

ABONO SALDO

SALDO TOTAL
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FICHA DE PROCESO coDIGO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS DE APOYO FP-PA-003
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Elaboracion de ndmina del personal de la empresa.

Objetivo del Proceso:

Elaborar el registro de los sueldos de los empleados,
incluyendo los salarios, las bonificaciones y las deducciones
que seran pagados a los empleados cada cierto periodo de

tiempo.

Responsable:

Contadora, bajo la aprobacion del Gerente.

Alcance: Desde el momento de la elaboracion del rol de pagos, hasta
la aprobacidn del gerente para su cancelacion.

Entradas: Informacidn del personal de la empresa.

Salidas: Rol de pagos aprobado.

Recursos: Humano: Contadora, personal de la empresa.
Econdmico: dinero.
Tecnolégico: computadora.

Insumos: Documentos, esferos, registro de asistencia, computadora.

BuEalin: Desde el momento de la elaboracion del rol de pagos de cada
persona que conforma la empresa, aproximadamente 1 a 2
dias.

Capacidad: Cantidad de personas que conforman la empresa.
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DIAGRAMA DE FLUJO
CODIGO:
PISOS @ LAMINADOS| | PROCESO ELABORACION DENOMINADEL |
PERSONAL
CONTADORA GERENTE
C Inicio )
p \ 4
Consultar la base de datos de los
empleados de la empresa.
A\ 4
Verificar los datos y la vinculacion del
empleado con la empresa. <
\ 4
Verificar los registros de entrada y
salida del personal para determinar su
cumplimiento.
'
Elaborar el rol de pagos incluido los
beneficios de ley.
rTotaIizar el valor de la ndémina e‘
informar al gerente para el desembolso
del dinero.
. I )
Y NO
Autorizacion del |
pago de ndmina.
Si
Imprimir la némina de pago.
¥
Hacer firmar la némina de pago a cada
empleado  después de realizar la
transferencia a las cuentas bancarias.
C Fin )

Documentacion: Rol de pagos.
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FICHA DE INDICADOR

CODIGO:
PISOS > LAMINADOS PROCESO DE ELABORACION DE NOMINA | 11000
DEL PERSONAL
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador:

Numero de horas de ausentismo en el periodo.

Proceso al que mide:

Elaboracion de némina del personal de la empresa.

Descripcion: El presente indicador permitird controlar el nimero de
horas que el personal de la empresa se ausenta a sus
labores o funciones, como también el incumplimiento del
horario de trabajo establecido en el contrato de trabajo.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Horas de ausentismo en el periodo =

Numero de horas de ausentismo en el periodo 100
x

Total de horas trabajadas en el periodo

Periodo de ejecucion del

calculo:

Mensual.
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

FlSOS.lAMlNADOS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES REGISTRO DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo ASISTENCIA
para su hogar... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

NOMBRE EMPLEADO: oo.uurvevees s ses s e rn s s s 1t s o s 1t s ssmsnssesssee
PERIODO DE REGISTRO: ...............

FECHA HORA ENTRADA| HORA SALIDA | TOTAL HORAS FIRMA OBSERVACIONES

TOTAL HORAS
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P30S 4 LAMNADOS

Lo mejor en acabados

para su hogar ...

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL
PISOS LAMINADOS
MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES
DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo
Telf: 032947124 / Cel: 0998374731

Riobamba - Ecuador

RUC: 0905119194001

ROL DE PAGOS

NOMBRE EMPLEADO: ...ucii ettt sttt st st s it s v sbs v s
DIAS TRABAJADOS / PAGADOS: w..eeeereer e e e vnt e nr et et e vt e

INGRESOS DESCUENTOS

Sueldo Mensual: S Aporte Personal IESS S

Horas extras: S Anticipos: S

Suplementarias: S Atrasos: S

Extraordinarias: S Faltas: S

Bonos: S Otros: S
TOTAL INGRESOS [$ TOTAL DESCUENTOS |$

|TOTAL A RECIBIR ls

Elaborado por: .

Recibido por:
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FICHA DE PROCESO coDIGO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESOS DE APOYO FP-PA-004
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Proceso:

Gestion para el pago de gastos generales de la empresa.

Objetivo del Proceso:

Gestionar el pago de gastos generales que se requieran para

el desarrollo de las actividades normales de la empresa.

Responsable:

Contadora / bajo la aprobacién del Gerente.

Alcance: Desde el momento en que es comunicado el tipo de gasto
requerido, hasta el desembolso del dinero.

Entradas: Requerimiento de un gasto.

Salidas: Comprobante de egreso.

Recursos: Humano: contadora, gerente, personal de la empresa.
Econdmico: dinero.
Tecnolodgico: computadora.

Insumos: Comprobantes de egresos, esferos, calculadora.

BuiEelie Depende de la comunicacion del requerimiento del gasto, 1
0 2 dias.

Capacidad: Cantidad de gastos que requieran ser cubiertos.
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DIAGRAMA DE FLUJO CODIGO:

PISOS € LAMINADOS

PROCESO PAGO DE GASTOS GENERALES DF-PGG- 004

GERENTE

CONTADORA

Coe

Recibir el requerimiento para cancelar
un gasto menor.

NO

Autorizacion para
cancelar un gasto
menor.

Sl

v

Verificar la existencia de dinero en
caja chica

'

Elaborar el comprobante de egreso y
entregar el dinero requerido para
cancelar el gasto.

'

Recibir las facturas y recibos de los
gastos realizados.

v

Revisar que el gasto coincida con la
documentacion entregada.

v

Registrar el gasto en el libro diario.

Archivar la factura del gasto
conjuntamente con su comprobante de
egreso.

'

D

Documentacion: Comprobante de egreso.
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FICHA DE INDICADOR coDICO:
PISOS @ LAMINADOS
PROCESO PAGO DE GASTOS GENERALES FI-PGG- 004
ELEMENTO DESCRIPCION

Nombre del Indicador: | Total de gastos incurridos.

Proceso al que mide: Pago de gastos generales de la empresa.

Descripcion: Calcula la cantidad de comprobantes de egreso emitidos
para los gastos que se presenten para el desarrollo de las

actividades de la empresa.

Variable: Cuantitativo.

Formula: Total de gastos incurridos =

Numero total de comprobantes de egreso

Total de gastos en el mes

Periodo de ejecucion del
. Mensual.
célculo:
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DOCUMENTO DE RESPALDO EMPRESA PISOS LAMINADOS

REMACHE MOSCOSO CESAR MIGUEL

PlSOS’LAMlNADUS PISOS LAMINADOS RUC: 0905119194001

MADERAS EUROPEAS BARREDERAS Y TERMINALES COMPROBANTE DE
Lo mejor en acabados DIRECCION: Ayacucho 29-17 y Carabobo EGRESO

para su hogar... Telf: 032947124 / Cel: 0998374731 No. 001

Riobamba - Ecuador

EFE CTNOCHEQUE

Cheque NO. wvceve v BanCo: wveeerevevirvevnees

ObSEervaciones: ..o e sesseveee s e s ssene ceeem e |El@borado por: ..o, [Aprobado por: ..o
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CONCLUSIONES

La investigacion se realizd de acuerdo a la teoria identificada, ordenada y analizada
referente a Sistemas de Gestion por Procesos, lo cual sirvié para fundamentar la
investigacion y elaborar el sistema de gestion por procesos para la empresa Pisos
Laminados; investigacion que puede convertirse en un referente o0 medio de consulta

para cualquier otra empresa que esté atravesando la misma problematica.

Para la identificacion de las diferentes actividades que realiza la empresa se realizo, a
través de la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que
permitieron recabar informacion oportuna y confiable, para aplicarlos en el desarrollo
de la propuesta, lo cual permitid, establecer y organizar la informacién necesaria para

la elaboracion de una estructura basada en la gestion por procesos.

La empresa Pisos Laminados al momento de emprender la investigacion, carecia de
un modelo de gestion por procesos, que permita la identificacion y definicion de
procesos, el levantamiento de los procesos, el desarrollo del mapa de procesos, la
elaboracion de los diagramas de flujo, las fichas de procesos y las fichas de
indicadores, lo cual era un serio limitante para que la organizacion pueda cumplir con

sus grandes objetivos.
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RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones sobre Sistemas de Gestidn por Procesos, se recomienda
a la Facultad de Administracion de Empresas mejorar la dotacion de material
bibliogréafico a la biblioteca, de tal forma que se pueda fundamentar sin ningun
inconveniente aquellos nuevos trabajos investigativos con informacion especializada

y particularmente actualizada.

A fin de que cualquier nueva investigacion tenga la objetividad y aplicacion practica,
se sugiere profundizar en la utilizacion de métodos, técnicas e instrumentos de
investigacion que permitan recabar informacion consistente, pertinente, relevante y
suficiente, de tal forma que los resultados sirvan realmente para solucionar o aportar

en la solucidn de los problemas organizacionales.

Implementar el sistema de gestion por procesos disefiado para la empresa Pisos
Laminados, de tal forma que empiece con la identificacion y definicidn de procesos,
el levantamiento de los procesos, el desarrollo del mapa de procesos, la elaboracion
de los diagramas de flujo, las fichas de procesos y las fichas de indicadores, a fin de

mejorar continuamente los procesos, y que esto redunde en beneficio organizacional.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta dirigida al personal de la empresa Pisos Laminados.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA PISOS

LAMINADOS

Objetivo: Medir el desempefio del personal y la gestion de la empresa Pisos Laminados,
asi como los requerimientos y necesidades de las misma, con el fin de aportar al desarrollo
de un Sistema de Gestidn por Procesos para la empresa Pisos Laminados.

Género: Femenino Masculino

Cargo:

Ne CONTENIDO SI | NO
1 |¢La empresa Pisos Laminados cuenta con una planificacion

estratégica?

2 | ¢Laempresa Pisos Laminados posee un organigrama estructural donde
se incluya la posicion jerarquica del personal?

3 ¢Para la administracion del talento humano de la empresa se cuenta
con un manual de funciones?

4 ¢Existen documentos de respaldo que defina cada uno de los
procesos que son de su competencia y responsabilidad dentro de la
empresa?

5 ¢Se han definido procesos esenciales de mercadeo, fijacion de precios

de venta y para la cotizacion del producto que identifiquen las

necesidades del consumidor?
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¢Se han definido procesos para la instalacion de piso flotante,

6
barrederas y terminales?

7 ¢Los empleados conocen de qué manera intervienen en los procesos
de la empresa?

3 ¢Se aplican procesos de supervision a las actividades econémicas de
la empresa, como el pedido de mercaderia, pago a proveedores y el
manejo de inventarios?

9 | ¢Considera usted que es necesario el disefio de un Sistema de Gestion
por Procesos?

10 | ¢Participaria usted activamente en la ejecucion del Sistema de Gestion

por Procesos?
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Anexo 2: Ficha de entrevista dirigida al Sr. Miguel Remache representante legal de

la empresa Pisos Laminados.

ENTREVISTA AL SR. MIGUEL REMACHE REPRESENTANTE LEGAL DE
LA EMPRESA PISOS LAMINADOS

1. ¢Cudles considera usted que son las fortalezas de su empresay el servicio
gue brinda al consumidor?

2. ¢Cuales considera usted que son las amenazas de su empresa y el servicio
gue brinda al consumidor?

3. ¢Cuales considera usted que son las debilidades de su empresay el servicio
gue brinda al consumidor?

4. ¢Cudles considera usted que son las debilidades de su empresay el servicio
gue brinda al consumidor?

5. ¢Cree usted que un Sistema de Gestién por Procesos puede lograr
eficiencia y eficacia en las distintas actividades que se realizan en la
empresa?

6. ¢Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacion
acerca de la gestion de los procesos?
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Anexo 3: Validacion del Sistema de Gestion por Procesos para la empresa Pisos

Laminados.

Riobamba, 12 de abril del 2018

Sr. Miguel Remache

REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA PISOS LAMINADOS.
Presente. -

De mi consideracion:

Luego de expresarle un cordial saludo, por medio de la presente es hacerle llegar un
borrador con los procesos levantados que realiza cada uno de los colaboradores de la
empresa Pisos Laminados.

Se solicita que sean revisados los procesos y actividades, se modifiquen (actualice)
cualquiera de ellos (de ser el caso) y se extienda la aprobacion de los procesos con el

objetivo de elaborar el manual de procesos.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente.

Carla Michelle Remache Boada

TESISTA.
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