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RESUMEN

El presente trabago de tesis. “Manual de Procesos para Floricola Vegvil, bajo € enfoque SO
9001-2000" esta disefiado para mejorar la organizacion, y € desarrollo empresarial en la
gecucion de los procesos, los cuaes han sido debidamente identificados para andlizar de
manera adecuada sus actividades, de manera que facilite la evaluacion por medio de indicadores
gue reflgien fortalezas y falencias; para que mediante la retroalimentacion sistemética se cumpla

con lafilosofia de Mg oramiento Continuo.

La documentacion descrita, esta formulada a partir de los lineamientos de lanorma SO 9001

versién 2000, correspondiente alos Sistemas de Gestién de Calidad.
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ABSTRACT

This thesis entitled: “Manua of Processes for Floricola Vegvil, under the 1ISO 9001-2000
approach” has been designed to improve enterprise organization and development regarding the
execution of the processes. These processes have been identified in order to anayze their
activities in a suitable way so as to facilite evaluation by means of indicators that reflect
strengths and weaknesses. This way, the Continuos Improvement philosophy can be fulfilled
through systematic feedback.

The described documentation is formulated on the basis of 1SO 9001 version 2000 norm
specifications, corresponding to the Management of Quality Systems.
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CAPITULO 1.

ANTECEDENTESDE LA GESTION EMPRESARIAL

1.1 Evolucion Histérica de Floricola Vegvil Cia. Ltda

Floricola Vegvil Cia. Ltda, es una empresa familiar que nace en e afio 1993, siendo
iniciamente parte del Grupo Maima como plantacion filial y de dedicandose durante una
década a la produccién de laflor de verano “hypericum” tanto para la venta local como
para la nacional. A partir del 2003, Vegvil se independiza de Malima, y empieza a
producir y comercializar su producto hacia el mercado internacional, es decir apenas hace
4 afios, comenzd su aventura exportadora, lacua ha sido exitosa, ya que se ha mantenido

en € top ten de las empresas exportadoras de este producto. (1)

El terreno destinado parala produccion es de 7 hectareas, €l mismo que esta ubicado en €l
sector del Vale de Yunguilla, entre Lentag y San Fernando, localidad que por su
ubicacion geografica permite gozar de ventgjas comparativas frente a otras poblaciones
de nuestro Ecuador, optimizando los procesos de siembra, cultivo, cosechay postcosecha,
en funcién de los dias calidos, noches frias, agua, y horas de luz solar durante todo €

ano, factores claves en la obtencién de un producto de calidad.

Ademés de las ventgas naturales anteriormente descritas, se han sumado factores
tecnol 6gicos adecuados e infraestructura apropiada para asegurar la sustentabilidad de la
industria en e contexto mundia, considerando siempre la importancia de la

Responsabilidad Socia paralas empresasdel siglo XXI.

1.- (En € afio 2006, segin estadisticas de Asofloraustro, Floricola Vegvil fue la 8va entre 14 empresas

exportadoras del Azuay y segin Expofloresla 12va a nivel nacional)

12 Mercado
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Las flores ecuatorianas, después de las holandesas, son consideradas las mejores del
mundo por su calidad y belleza inigualables; la situacién geogréfica del pais, permite
contar con micro climas y una luminosidad que proporciona caracteristicas Unicas a las
flores como son: tallos gruesos, largos y totalmente verticales, colores sumamente vivosy
e mayor nimero de dias de vida en florero, todas éstas caracteristicas convierten a la
floricultura ecuatoriana y sus productos en “atractivos’ a momento de evauar

aternativas de proveeduria en todo & mundo.

Floricola Vegvil Cia. Ltda; es una empresa que mantiene distribuido su mercado
geogréficamente, es decir atiende a mercado interno y externo, siendo indudablemente €

rubro de exportaciones e masimportante parala empresa.

Dentro del mercado local, se manga la gestion de ventas al por menor; especialmente
para floristerias y personas particulares, previa anticipacion del pedido, y la entrega se

realiza en las propias oficinas o viaterrestre.

Dentro del mercado nacional, en cambio, se redlizala gestion de ventas d por menor y a
consignacion, éstas relaciones se dan directamente con fincas/plantaciones alrededor del
pais, especiamente las que se encuentran en la provincia de Pichincha, los envios de la
flor se realiza de forma terrestre o aérea, dependiendo de las condiciones comerciales

acordadas.

Para lo envios de la flor, via terrestre, 16gicamente se debe considerar las condiciones
apropiadas y contar con € servicio de camiones / furgones, refrigerados para mantener y

asegurar lacalidad del producto.

Para el mercado internacional, la politicade ventas, como ya se indico es a consignacion
y a crédito en su gran mayoria. Las exportaciones se realizan hacia destinos como:

Estados Unidos, Canada, Europay Japon respectivamente.

El producto se envia en primera instancia a las agencias de carga via terrestre o aérea,
dependiendo desde donde salga la exportacién; ya que generamente por factores
logisticos (distancia por gjemplo), si sale desde Quito €l envio haciaalla espor aviony s

sal e desde Guayaquil, € envio hasta el puerto es viaterrestre.
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Sea cua fuere e caso, una vez embarcado € producto, previa coordinacién con la
agenciade cargay d cliente, las cgas se envian via aérea, y dependiendo el destino final,

tardan de 2 a 3 dias maximo hasta llegar a su destino.

Para las exportaciones, se debe contar con un adecuado control de temperatura que
asegure el mantenimiento de los atributos del hypericum, de manera estable y permanente
en d tiempo, de forma tal que e cliente reciba un producto conforme, es decir que
cumplatodas | as especificaciones de calidad.

1.2.1 Producto

El hypericum, considerado una flor tropical, es originario del norte de Américadel Sury
actualmente |os mayores cultivos se encuentran en: Costa Rica, Colombiay Ecuador , con
mas de 100 variedades dentro del mercado, se caracteriza por su forma, color, tamafio y

por su larga vida después del corte, por ser muy fuerte y resistente ala manipulacion.

Con € paso de los afios y debido a crecimiento de las empresas productoras y
exportadoras de este tipo de flor de relleno, Floricola Vegvil, ha incursionado en la
produccion de la misma flor pero ampliando su MIX, en funcion de nuevas variedades

gue se han generado como resultado de la satisfaccion del cliente.

Es un producto de utilidad decorativa, adecuado para decoraciones en amplios espacios,
como: restaurantes, auditorios, lugares abiertos, por gemplo y pueden utilizarse en
arreglos conjuntos con flores tradicionaes, ya que € tiempo de vida en florero fluctta
entre 7 — 14 dias.

El hypericum se encuentra dentro de la clasificacion arancelaria bajo € rubro:  flores
frescas y cortadas con la descripcion: los demas y su partida arancelaria es: 0603.14.90
(2), no existe ningun recargo arancelario, es de libre exportacion, consta en €l listado de
bienes perecibles emitido por e MIC por lo que se puede operar con la apertura de FUES
(3), uno para cada destino y cuya vaidez es de 72 horas, y adicionalmente con la factura

y laorden de embarque que respa de |a exportacion.

2.- (Mediante Decreto Ejecutivo 592, publicado en Registro Oficial No. 191 de octubre 15 de 2007, se
reformo el Arancel de Aduanas, cambiando algunas partidas utilizadas para las exportaciones de flores)
3.- FUE, es el equivalente a2 FORMULARIO UNICO DE EXPORTACION, documento que ante la aduana,

abarca la informacion necesaria para poder exportar.
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1.2.2 Demanda

Lademanday & mercado floricultor, presentala caracteristicade ser estacionaria, debido
a que en los meses de enero y abril aumenta la produccién, pues son meses anteriores a
fechas importantes como son: el diade San Vaentin (en febrero) y el diadelaMadre (en
mayo) respectivamente; esto més se da en @ caso de floricultoras dedicadas a la

produccion de rosas.

Floricola Vegvil cuenta con la produccion de hypericum durante los 12 meses del afio,
basada en proyecciones anuales para evitar desperdicios, ya que debido a tipo de flor que
la empresa demanda, la mejor temporada es de septiembre a diciembre, en donde €
consumo del hypericum se eleva a nivel local, naciona e indiscutiblemente con mas
atencion hacia € mercado de exportacion. Los meses restantes son de menor movimiento
comercia (periodo de mantenimiento), sin embargo se cuenta con la disponibilidad de

flor durante todo € afio.

El factor climatologico es importante a la hora de producir, ya que este tipo de flor
necesita de las 4 estaciones, y en nuestro pais, aunque se cuenta con la diversidad de
clima, no se tiene definidas | as fechas de los cambios climatol 6gicos, motivo por € cud

suele dificultarse @ desarrollo esperado del producto en mencién.

A continuacion se muestra un cuadro resumen con € total de cajas exportadas en los 2

anos inmedi atamente anteriores:

MESES ANO 2006 ANO 2007

1| ENERO 326,75 270,50
2 | FEBRERO 306,00 246,75
3| MARZO 156,00 276,00
4| ABRIL 464,25 383,50
5/ MAYO 442,75 309,00
6| JUNIO 457,75 367,75
7 |JULIO 580,25 528,50
8| AGOSTO 207,00 553,25
9| SEPTIEMBRE 580,00 482,25
10| OCTUBRE 694,50 570,25
11| NOVIEMBRE 535,50 728,75
12 | DICIEMBRE 419,00 625,75

TOTAL CAJAS/ANO: 5169,75 5342,25

PROMEDIO CAJAS: 430,81 445,19

CUADRO # 1. Volumen de Cajas Exportadas de Hypericum.
FUENTE: Base de Datos Floricola Vegvil Cia. Ltda
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Con los datos del cuadro anterior, en e siguiente esquema, se detalla €l total de cgjas por
cuatrimestre de manera anual, en donde se puede comprobar que latemporada de més alta

demanda de hypericum es el Ultimo cuatrimestre (septiembre a diciembre)

ANOS
2006 | 2007

ler #CAJAS
cuatrimestre |1253,00| 1176,75

2do
cuatrimestre | 1687,75 | 1758,50

3er
cuatrimestre | 2229,00 | 2407,00

CUADRO # 2: Volumen de Cajas Exportadas de Hypericum por Cuatrimestres
FUENTE: Base deDatos Floricola Vegvil Cia. Ltda

1.2.3 Preciosde FloricolaVegvil Cia. Ltda

El precio del hypericum, depende de la variedad, del tamafio del tallo (grado), de
empaque (hb, gb o fb), del clientey del destino de la venta, adicionalmente; el precio es
constante durante e afio de produccion, salvo en temporadas altas cuando tiende a subir

€l precio aprovechando la demandadel producto.

El siguiente cuadro ilustrara |o indicado:
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PRECIO PRECIO
NORMAL x | PRECIO | ESPECIALx | PRECIO
VARIEDAD GRADO EMPAQUE TALLO NORMAL TALLO ESPECIAL
HYPERICUM (HB) (USA, X TALLO (USA, X TALLO
CANADA, (JAPAN) CANADA, (JAPAN)
ENGLAND) ENGLAND)
Excellent Hair Spray 90cm | 180tallos 0,26 0,28 0,36 0,39
80cm | 180tallos 0,24 0,26 0,34 0,36
70cm | 220tallos 0,22 0,24 0,31 0,34
Excellent Flair Standard 60cm | 220tallos 0,20 0,20 0,28 0,28
55cm | 220 tallos 0,16 0,22
Nipi Red Spray 90cm | 180talos 0,28 0,30 0,39 0,42
80cm | 180tallos 0,26 0,28 0,36 0,39
70cm | 220tallos 0,24 0,26 0,34 0,36
Nipi Red Standard 60cm| 220tallos 0,22 0,22 0,31 0,31
55cm | 220 tallos 0,18 0,25
Magical Spray Red, 90cm | 180tallos 0,30 0,34 0,42 0,48
Beauty, Black, Pink, 80cm | 180tallos 0,28 0,32 0,39 0,45
Orange 70cm | 220talos 0,26 0,30 0,36 0,42
Magical Standard Red, 60cm | 220talos 0,24 0,26 0,34 0,36
Beauty, Black, Pink, 55cm | 220tallos 0,20 0,28
Orange
Magical Spray Dream 90cm | 180tallos 0,36 0,38 0,50 0,53
(Green) 80cm | 180tallos 0,34 0,36 0,48 0,50
70cm | 220talos 0,32 0,34 0,45 0,48
Magical Standard Dream 60cm | 220tallos 0,28 0,28 0,39 0,39
(Green) 55cm | 220tallos 0,22 0,31

CUADRO # 3: Precio de Venta de Hypericum por Mercado y nimero detallos.
FUENTE: Base de Datos Floricola Vegvil Cia. Ltda

Del cuadro expuesto anteriormente, se puede sacar un promedio de los precios normalesy

especiaes siendo estos:

PRECIO
NORMAL x PRECIO PRECIO ESPECIAL PRECIO
TALLO NORMAL x X TALLO (Usa, | ESPECIAL x
(USA, CANADA, TALLO (JAPAN) CANADA, ENGLAND) | TALLO (JAPAN)
ENGLAND)
PRECIO
PROMEDIO: 0,25 0,29 0,35 0,40
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1.24 Oferta

Floricola Vegvil, como no podia ser de otra manera, también cuenta con competencia,
destacandose como plantaciones competidoras mas relevantes las que se encuentran ubicados
en laprovinciade Pichinchay de Azuay, y que de igual manera, ofrecen éste y varios productos
mas a los diferentes mercados, pero con mayor énfasis al internacional, lo que ha ocasionado, en
el caso del hypericum, que se creen mas variedades de la misma flor, es decir, méas colores para

brindar més alternativas al comprador, realidad que ha sido ya comentada.

De igual manera, la competencia también atraviesa las temporadas atas y las bajas, |0 que hace
gue cada plantacion se empefie mas por brindar un mejor producto tanto en calidad como en

precio, factores de decision de compra en los grandes mercados

El siguiente cuadro, muestras las diferentes variedades de hypericum que ofrece Floricola
Vegvil y 2 empresas importantes en la exportacion de este producto; HY PERFLOR, plantacion
ubicada en Pichincha, dedicada exclusivamente a la produccion de hypericum, y; MALIMA

localizada en Azuay, plantacion que brinda una gran gama de flores a més del hypericum.

VEGVIL HYPERFLOR MALIMA
Hypericum Excellent Flair Spray Hypericum Pinky Flair Hypericum Pinky Flair
Hypericum Nipi Red Spray Hypericum Fancy Flair Hypericum Red Baron
Hypericum Magical Spray Red Hypericum Sugar Flair Hypericum Red Magical
Hypericum Magical Spray Beauty Hypericum Honey Flair Hypericum Golden Pink
Hypericum Magical Spray Black Hypericum lvy Flair Hypericum Ivory
Hypericum Magical Spray Pink Hypericum Jade Flair
Hypericum Magical Spray Orange Hypericum Funky Flair
Hypericum Magical Spray Dream Hypericum Candy Flair
Hypericum Magical Spray Green Hypericum Excellent Flair

CUADRO # 4. Disponibilidad de variedades de Hypericum en Floricola Vegvil vs.
competencia.
FUENTE: Base de Datos Floricola Vegvil Cia. Ltda, Hyperflor y Plantaciones Malima.

De cuadro antes indicado, cabe destacar que el nombre del producto es: hypericum, el hombre
gue tenga cada variedad depende de la iniciativa de cada empresa; es decir e producto es €
mismo, €l nombre de lavariedad varia entre floricultoras.
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1.25 Preciosdela Competencia (oferta)

El precio del hypericum, depende de la variedad, del tamafio, del clientey € destino delaventa;
adicional, intervienen factores como la ubicacion del cultivo y la temporada en la que se
encuentra e mercado; ya que por distancias las plantaciones de Pichincha quedan mas cerca a
las agencias de carga y por otro lado en temporadas atas son las mas deseadas por los
consumidores ya que son fincas que a mas de hypericum ofrecen gran variedad de flores y

especia mente de rosas que son las mas apetecidas en el mercado.

El siguiente cuadro ilustraralo indicado:

PLANTACION VARIEDAD HYPERICUM PRECIO NORMAL PRECIO ESPECIAL
MALIMA
hypericum Pinky Flair $ 0,14 $ 0,20
hypericum Red Baron $ 0,14 $ 0,20
hypericum Red Bullet $ 0,14 $ 0,20
Hypericum Red Magical $ 0,14 $ 0,20
Hypericum Golden Pink $ 0,14 $ 0,20
Hypericum lvory $ 0,10 $ 0,14
VEGVIL
Hypericum Excellent Flair Spray $ 0,26 $ 0,36
Hypericum Nipi Red Spray $ 0,24 $ 0,34
Hypericum Magical Spray Red $ 0,22 $ 0,31
Hypericum Magical Spray Beauty $ 0,20 $ 0,28
Hypericum Magical Spray Black $ 0,16 $ 0,22
Hypericum Magical Spray Pink $ 0,28 $ 0,39
Hypericum Magical Spray Orange $ 0,26 $ 0,36
Hypericum Magical Spray Dream $ 0,24 $ 0,34
Hypericum Magical Spray Green $ 0,18 $ 0,25
HYPERFLOR
Hypericum Pinky Flair $ 0,24 $ 0,34
Hypericum Red Baron $ 0,24 $ 0,34
Hypericum Red Magical $ 022 $ 0,31
Hypericum Golden Pink $ 0,21 $ 0,29
Hypericum lvory $ 0,19 $ 0,27

CUADRO #5: Precio de Venta de Hypericum en Floricola Vegyil vs. Competencia.
FUENTE: Base de Datos Floricola Vegvil Cia. Ltda, Hyperflor y Plantaciones Malima.
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1.2.6 Resumen dela Evolucién de Floricola Vegvil

A continuacion, se muestra un breve resumen, de la actividad de Floricola Vegvil en los Gltimos

3 afios en lo referente a captaci on de mercados, precios de venta'y nimero de cajas exportadas.

# # # # #
MERCADOS | ANO | CLIENTES | CLIENTES| CLIENTES| CLIENTES| CLIENTES | TOTAL
USA CANADA | EUROPA | JAPAN OTROS
2005 5 1 2 1 0 9
56% 11% 22% 11% 0% 100%
89 %
| 2006 11 1 2 2 1 17
65% 6% 12% 12% 6% 100%
29 %
| 2007 14 1 3 2 2 22
58% 8% 14% % 9% 100%
i # # # # #
PRECIOS |ARNO |CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|TOTAL
USA CANADA | EUROPA | JAPAN OTROS
2005 0,21 0,17 0,32 0,43 0,24 0,27
2006 0,23 0,19 0,34 0,45 026 | 029 7%
2007 025 0,21 0,36 0,47 028 | 031 7%
i # # # # #
CAJAS |ANO|CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|CLIENTES|TOTAL
USA CANADA | EUROPA | JAPAN OTROS
2005| 2435 410 88 310 4 3247
75% 13% 3% 10% 0% 100%
59 %
[2006 | 4032 498 141 493 6 5170
78% 10% 3% 10% 0% 100% | 0
3%
[2007] 4430 502 % 312 2 5342 |
83% 9% 2% 6% 0% 100%

Concluyendo que:

2doy 3er afio solamente del 3%

en e 2doy 3er afio solamente del 29%.

porcentgje que serepite en e 2do y 3er afio.

Mercados: En el ler y 2do afio hay un aumento del nimero de clientes del 89% mientras que

Precios: En € 2er y 2do afio hay un aumento del 7% en € precio de ventadel producto,

Cajas. En d ler y 2do afio hay un aumento del nimero de clientes del 59% mientrasqueen €
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1.3  Estructura Organizacional

1.3.1 Organigrama

La representacion gréfica de la empresa Floricola Vegvil, Cia. Ltda es de forma lineal horizontal, cada proceso debe, de esta manera, desarrollar las tareas y

responsabilidades definidas paralatoma de decisiones y su puesta en préactica
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| |
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Adlministraliva Finangiera
| )
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Fluricola

¢ VEQVIL

CAPITULO 2:
GESTION POR PROCESOS

2.1 Principiosdela Gestiéon por Procesos

2.1.1 Definicion de Gestion por Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que se caracterizan por
requerir ciertos insumos y ocupaciones particulares que implican afiadir valor, dar un extra al
producto terminado con € objetivo de obtener ciertos resultados.

Por tanto un proceso dentro de una organizaci6n comprende una serie de operaciones redizadas
por diferentes departamentos, areas y en este caso especia mente |os procesos, que hacen que se
agregue vaor a producto final ofrecido al cliente.

La gestion por procesos es una forma de organizacion que se diferencia de la clasica
organizacion funcional, pues aporta una vision y herramientas con las que se puede mejorar y
redisefiar e flujo de trabgjo paralograr eficiencia en cada proceso, adaptando a las necesidades

de cada uno de los mercados a donde Floricola Vegvil estadirigido.

2.1.2 Elementos del proceso

En FloricolaVegvil, cada proceso utiliza recursos para transformar entradas en salidas y debido

alaactividad empresarial, frecuentemente la salida de uno, es la entrada de otro proceso.

CONTROLES

ENTRADAS |::> PROCESO |::> SALIDAS

INDICADOR

RECURSOS

11
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2.1.3 Mapas de Procesos

La empresa, Floricola Vegvil, como toda organizacion, se relaciona internamente con varios
departamentos, areas y/o secciones que tienen a su cargo diferentes procesos y externamente

con clientes, personas, proveedores, accionistasy en si con la sociedad.

Existen procesos estratégicos, de apoyo y operativos, los mismos que son de gran importancia
en la clasificacion de cada proceso, segin € flujo que tenga, es decir en sus e ementos de
entrada, de salida, sus controlesy los recursos utilizados.

Los procesos de Floricola Vegvil Cia. Ltda, estan divididos entre la parte administrativa
(oficind) y la parte de operaciones o produccion (plantacion); sin embargo a pesar de la

distanciafisica, existe dependencia entre ambos segmentos.

Cada proceso se define, en funcién a la actividad que involucre a cada miembro de la

organizacion.

El mapa de cada proceso se encuentra detallado en el capitulo 3, considerando las actividades

gue posee cada uno.

2.2 Ventajasdela Gestion por Procesos

221 LaGestion por Procesosy su relacion con los Sistemas de Gestion de
Calidad 1 SO 9001:2000

La gestion por procesos es una forma de organizacién, en € que sobresale la visién del cliente
sobre las actividades de la organizacidn; los procesos asi definidos son gestionados de modo

estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

Complementando lo citado en € parrafo anterior, la relacién fundamental es la operatividad de
las dos herramientas, tanto la gestién por procesos como los Sistemas de Gestion de Calidad
1SO 9001:2000 tienen por objeto generar valor agregado en los “productos’ que entregan, en los
dos casos siempre van a existir clientes internos y también clientes externos, estos Ultimos
identificados mas facilmente en lalégica del SGC 1SO 9001:2000 (véase apartado 2.3.3.).

12
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La gestion por procesos tiene compatibilidad con la gestién de calidad, ya que sus
caracterigticas se asemejan por generar un valor agregado a cada proceso con orientacion hacia

el cliente.

L o anteriormente expuesto nos remite de inmediato a pensar en la similitud bajo la cual operan
los Sistemas de Gestion de Calidad SO 9001 en su version 2000; la filosofia de la gestion por
procesos es igua mente aplicada considerando los el ementos descritos en € apartado 2.1.2.

En la praxis son muchas las organizaciones que han implementado su Sistema de Gestién de
Calidad 1SO 9001:2000 y posteriormente lo han complementado depurando aun més los
procesos y gestionandolos adecuadamente. Al respecto varios Consultores Especidistas
prefieren clasificar a los procesos en: estratégicos, operativos y de soporte; justamente porque
dicha agrupacién brinda la flexibilidad necesaria para trabajar bajo |a gestion por procesos sea o
no bajo un esquema de | SO 9001:2000.

Otra relacion destacada es |a posibilidad de medir los niveles de eficienciay €eficacia de cada
proceso identificado en los diferentes niveles, o cual permite tomar acciones al respecto,

siempre bajo un enfoque de mejoramiento continuo.

En definitiva, la gestion por procesos esta intimamente relacionada a los SGC SO 9001:2000,

inicialmente en su parte estructural y sobretodo en la posterior eval uacion y mejoramiento.

Finalmente se detalla la relacion existente entre las dos herramientas andizadas, en €l siguiente

cuadro comparativo.

Gestion por Procesos Gestion de Calidad | SO 9001: 2000

Organizacion orientada a los procesos.

Contempla procesos de gestion.

Interacta la organizacién vertical con la horizontal.

Principios de eficiencia, flexibilidad y descentralizacion

en latoma de decisiones.

Valor agregado en cada proceso.

Orientacion externahacia el clienteinterno y/o externo.

Permite una rdpida y sencilla identificacién de los

problemas.

Aprendizaje sstemédtico dentro y fuera de la

organizacion.

Para qué hacer y por qué.

Elementos de entrada y salida.

Optimizacion de recursos.

Mejora € resultado final dela organizacion.

13
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2.2.2 El Megoramiento Continuo: Principal Ventaja de la Gestion por Procesos

En Floricola Vegvil, convergen numerosos tipos de procesos como pueden ser; € proceso de
exportacion del producto, o en menor escala, comercializar dentro del pais, la produccién
Optima que garantice € correcto cumplimiento con todos los clientes, que las ventas deseadas
sean igua a las esperadas e incluso mayores, € proceso contable, financiero y administrativo,
las compras, € mantenimiento de recursos, € soporte técnico informético y toda una serie de

subprocesos, con actividades y tareas que son imprescindibles y de muy diversas caracteristicas.

Debido alavariedad y complgjidad explicadas anteriormente, se hace necesario trabajar bgjo un
modelo adecuado de gestion por procesos, pensado para optimizar recursos, incrementar la
eficiencia y fundamenta mente para institucionaizar formalmente la politica de mejoramiento

continuo dentro de la organizacion.

Efectivamente, e Mejoramiento Continuo es la principal ventgja a priori que se puede
identificar de la implementacién de la gestion por procesos debido a que a través del andlisis
sistematico de los indicadores establecidos en cada uno de los procesos, la organizacién puede
establecer acciones correctivas 0 correcciones en algunos casos y acciones preventivas en otros

casos, indistintamente del caso, siempre estas acciones estan encaminadas al me oramiento.

Es importante recalcar en laimportancia de los indicadores de gestion, por cuanto son estos los
auténticos termometros de la eficiencia y eficacia dentro de la organizacion, bajo € modelo de
gestion por procesos. Conocidos también como indices, los indicadores implicitamente son
elementos de control que permiten evaluar e comportamiento de |os procesos durante el tiempo,
y sirven precisamente para emprender en todo momento mejoras, porgque hay que recordar que

Unicamente lo que se controla es susceptible de mejora, tal como se explica a continuaci on:

Control

Control Meiora

Control

14
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2.3 Elementos de la Norma | SO 9001- 2000

De acuerdo ala estructuray l6gica de la Norma | SO 9001:2000, la nomenclatura inicia a partir
del numera 4; a continuacion se detallan los principaes requerimientos de la norma en

mencion.

231 Sistemade Gestion de Calidad

4, Sistema de Gestién de Calidad

4.1 Requisitos Generales:

- Identificar los procesos necesarios para el sistemade gestion de calidad y su aplicacion
através de la organizacion.

- Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (actividades de gestion, provision de
recursos, realizacion del producto y mediciones)

- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la operacion como €
control de estos procesos sean €ficaces.

- Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operecion y €
seguimiento de estos procesos.

- Medir, redizar €l seguimiento y analizar estos procesos.

- Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

4.2 Requisitos de la Documentacion

Manual de calidad

- El dcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion.

- Los procedimientos documentados establecidos para € sistema de gestion de la calidad, o una
referencia de los mismos.

- Una descripcion de lainteraccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Control de Documentos

- Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su edicion.

- Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario asi como para llevar a cabo su
reaprobacion.

- Asegurar que se identifiquen los cambiosy el estado de revision actual de los documentos.
-Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren disponibles
en |os puntos de uso.

- Asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente identificables.

15
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distribucion.

adecuada en el caso de que se mantengan por algunarazon cuaquiera.

Control delosregistros de calidad

del sistemade gestion de la calidad.

disposicion de los registros de la calidad.

5. Responsabilidad dela Direccién

5.1 Compromiso dela Direccién

como loslegalesy reglamentarios.

- Establecer lapoliticade lacalidad.

- Asegurar que se establezcan los objetivos de la calidad.
- Llevar acabo las revisiones por la direccion.

- Asegurar ladisponibilidad de los recursos.

5.2 Enfoqueal Cliente

satisfaccion del cliente.

5.3 Politica de Calidad

- Adecuar a propésito de la organizacion.

sistema de gestion de calidad.
- Proporcionar un marco de referencia para establ ecer y revisar [os objetivos de la calidad.
- Comunicar y entenderse dentro de la organizacion.

- Revisar y mantenerla adecuada continuamente.

5.4 Planificacion
Objetivos de la calidad
- Establecer en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

- Ser medibles y coherentes con la politicaela calidad.

- Asegurar que se identifiquen los documentos de origen externo y que se controla su

- Bvitar € uso no intencionado de documentos obsoletos y para aplicarles una identificacion

- Proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz

- Establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la

identificacién, legibilidad, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y

- Comunicar a la organizacion de la importancia de satisfacer tanto los requisitos ddl cliente

- Asegurar que los requisitos del cliente se determinan y cumplen con € proposito de realzar la

- Incluir el compromiso de satisfacer los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del

16
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Planificacion del sistema de gestion dela calidad
- Llevarse a cabo con €l fin de cumplir los requisitos generales y los objetivos de |a calidad.
- Mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad, cuando se planifican e

implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacién

Responsabilidad y autoridad

- Asegurar que las responsabilidades, autoridades y su interrelacién estan definidas y
comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la direccion

- Asegurar que se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para € sistema de
gestion de la calidad.

- Informar alaaltadireccién sobre € desempefio de sistema de gestion de calidad y de cualquier
necesidad de mejora.

- Asegurar que se promueva la toma de conciencia de |os requisitos de |os clientes en todos los
niveles de la organizacion.

Comunicacion interna

- Asegurar que se establ ecen |os procesos apropiados de comunicacion dentro de la
organizacion y que la comunicacion se efectlia considerando la eficaciadel sistemade gestion
de calidad.

5.6 Revision por la Direccidn

Informacién paralarevision

- Resultados de auditorias.

- Retroalimentacion de los clientes.

- Desempefio de | os procesos y conformidad del producto.

- Estado de las acciones correctivas y preventivas.

- Acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la direccion.

- Cambios planificados que podrian afectar a sistema de gestion de la calidad.
- Recomendaciones parala mejora

Resultados de la revision

- Mgjorade la€ficaciadel sistema de gestion de lacalidad y sus procesos.
- Mejoradel producto en relacion con los requisitos ddl cliente.

- Necesidad de recursos.

17

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

6. Gestion de los Recur sos
6.1 Suministro delos Recur sos
- Implementar y mantener el sistemade gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia.

- Aumentar la satisfaccion del cliente através del cumplimiento de susrequisitos.

6.2 Recur sos Humanos

- Determinar las competencias necesarias para €l persona que rediza trabgjos que afectan la
calidad del producto.

- Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas necesidades.

- Evaluar la eficacia de | as acciones tomadas.

- Asegurar que su personal es consciente de la relevancia e importancia de sus actividades y
como contribuyen al logro de los objetivos de la caidad.

- Mantener los registros apropiados de la ecuacién, formacion, habilidades y experiencia.

6.3 Infraestructura
- Edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.
- equipos paralos procesos, tanto hardware como software.

- Servicios de apoyo ta es como transporte 0 comunicacion.

6.4 Ambientede Trabajo
- Determinar y gestionar las condiciones del ambiente de trabajo necesarias paralograr la
conformidad con los requisitos del producto.

7. Realizacién del Producto

7.1 Planificacion delarealizacion del Producto

- Los objetivos de lacaidad y losrequisitos parael producto.

- Lanecesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos para €
producto.

- Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayos
especificos para @ producto asi como |os criterios parala aceptacion del mismo.

- Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de los procesos de realizacion y

€l producto resultante cumplen los requisitos.

7.2 Procesosrelacionados con € Cliente
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
- Los requisitos especificados por € cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de

entregay las posteriores ala misma.
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- Los requisitos no especificados por € cliente pero no necesarios para la utilizacion prevista o
especificada

- Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con € producto.

- Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los requisitos relacionados con €l producto

- Los requisitos del producto estan definidos.

- Las diferencias existentes entre los requisitos del pedido o contrato y los expresados
previamente son resueltas.

- Laorganizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Comunicacion con los clientes

- LaInformacion sobre el producto.

- El tratamiento de preguntas, contratosy pedidos, incluyendo las modificaciones.

- Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefioy Desarrollo

Planificacion ddl disefio y desarrollo

- Lasetapas del disefio y desarrollo.

- Larevisién, verificacion y validacién, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo.

- Lasresponsabilidades y autoridades para e disefio y € desarrollo.

Elementos de entrada para e disefio y el desarrollo

- Los requisitos funcionales y de desempefio.

- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

- Lainformaci6n aplicable proveniente del disefio previo similar, cuando sea aplicable.

- Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Resultados ddl disefio y desarrollo

- Cumplir los elementos de entrada del disefio y desarrollo.

- Proporcionar informacién apropiada pertinente para la compra, la produccion y el suministro
dd servicio.

- Contener o hacer referenciaalos criterios de aceptacion del producto.

- Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso correcto y seguro.
Revision del disefio y desarrollo

- Evaluar la capacidad de |os resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

- Identificar cualquier problemay proponer las acciones necesarias.

Verificacion del disefio y desarrollo

- Asegurar que los elementos de salida del disefio y desarrollo satisfacen sus eementos de
entrada

- Mantener registros de los resultados de |a verificacion y de cual quier accidn que sea necesaria.
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Validacion del disefio y desarrollo

- Redlizar lavalidacién del disefio y desarrollo, de acuerdo ala planificacion.

- Asegurar que e producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su uso
especificado o previsto o para su aplicacion.

- Mantener registros de |os resultados de la validacion y de cualquier accidn que sea necesaria.
Control de cambios ddl disefio y desarrollo

- Los cambios de disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros.

- Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse cuando sea apropiado, y aprobarse antes
de su implementacion.

- Enlarevisién de los cambios del disefio y desarrollo deben incluir la evaluacion ddl efecto de

los cambios en las dos partes congtitutivas y en € producto entregado.

7.4 Compras

Proceso de compras

- Asegurar que e producto adquirido cumplalos requisitos de compra especificados.

- Evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar productos
de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

- Establecer criterios parala seleccion, laevaluacion y lare-evaluacion.

- Mantener los registros de los resultados de las evaluaciones y de cuaquier accidn necesaria
que se derive de lamisma.

Informacién de las compras

- Requisitos parala aprobacién del producto, procedimientos, procesosy equipos.

- Requisitos parala calificacion del personal.

- Requisitos del sistemade gestion de lacdidad.

Verificacion de los productos comprados

- Establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurar que €

producto comprado cumplalos requisitos especificados.

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

Control dela producciény dela prestacion del servicio

- Ladisponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.
- Ladisponibilidad de instrucciones de trabajo.

- Lautilizacion del equipo apropiado.

- Ladisponibilidad y utilizacion de equipos de medicidn y seguimiento.

- Laimplementacién de actividades de seguimiento y medicién.

- Laimplementacion de actividades de liberacion, entregay postventa.
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Validacion de | os procesos de produccién 'y de la prestacion del servicio

- Criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos, aprobacion de equipos y
calificacion del personal.

- Lautilizacion de métodos y procedimientos especificos.

- Los requisitos aplicables alos registros.

- Larevalidacion.

I dentificacion y trazabilidad

- Identificar € producto por medios adecuados, através de larealizacién del producto.

- Identificar el estado del producto con respecto alos requisitos de medicién y seguimiento.

- Controlar y registrar laidentificacion del producto.

Propiedad del cliente

- Cuidar los bienes de los clientes, mientras estén bajo € control de la organizaciéon o estén
siendo utilizados por |a organizacion.

- ldentificar, verificar, proteger y mantener los bienes del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto.

- Comunicar a clientey registrar sobre la perdida, deterioro o desuso del bien.

Preservacién del producto

- Preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega a destino

previsto; incluyendo identificacion, manipulacién, embalaje, amacenamiento y proteccion.

7.6 Control delos Equipos de Seguimientoy Medicion

- Calibrarse o verificarse a intervalos especificos 0 antes de su utilizacion, contra patrones de
medici6n trazables, nacionales o internacionales.

- Ajustarse o re - gjustarse seglin sea necesario.

- |dentificarse para posibilitar la determinacion del estado de calibracion.

- Protegerse contra gjustes que pudieran invalidar € resultado de la medida.

- Protegerse contra dafios y € deterioro durante la manipulacion, mantenimiento y

almacenamiento.

8. Medicion, Andlisisy Mg oramiento

8.1 Generalidades

- Demostrar la conformidad del producto.

- Asegurar la conformidad del sistema de gestion de calidad.

- Megjorar continuamente la eficacia ddl sistema de gestion de calidad.
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8.2 Seguimientoy Medicion

Satisfaccion del cliente

- Redlizar e seguimiento de lainformacion relativa ala percepcion del cliente con respecto a si
la organizacion ha cumplido sus requisitos.

Auditoriainterna

- Conformidad con las actividades planificadas con los requisitos de esta norma internacional y
con los requisitos del sistema de gestién de la calidad establ ecidos por la organizacion.

- Implementacién y mantenimiento de manera eficaz.

Seguimiento y medicion de los procesos

- Aplicar métodos apropiados para € seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los
procesos del sistema de gestion de la calidad.

- Cuando se acancen los resultados pretendidos, llevar a cabo correcciones y acciones
correctivas, seglin sea conveniente, para asegurar la calidad del producto.

Seguimiento y medicion del producto

- Medir y hacer un seguimiento para verificar que se cumplen los requisitos del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del producto.

- Mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

- Indicar en los registros, la persona que autorizalaliberacion del producto.

8.3 Control del Producto No Conforme

- Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

- Autorizando su utilizacion, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad
competente, y cuando corresponda, por € cliente.

- Tomando acciones para prevenir su utilizacién o aplicacion origina mente prevista.

8.4 Andlisisde Datos

- Lasatisfaccion del cliente.

- Laconformidad con los requisitos del producto.

- Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

- Los proveedores.

8.5 Mg oramiento

Mg oramiento continuo

- Mgorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad por medio de la
utilizacion de la palitica de la calidad, objetivos de la calidad, resultados de las auditorias,

analisis de datos, acciones correctivasy preventivasy larevision por ladireccion.
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Acciones correctivas
- Revisar las no conformidades (incluyendo |as quejas de los clientes)

- Determinar |las causas de las no conformidades.

ocurrir.

- Determinar e implementar |as acciones necesarias.

- Registrar los resultados de las acciones tomadas.

- Revisar |as acciones correctivas tomadas.

Acciones preventivas

- Determinar no conformidades potenciales y sus causas.

- Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
- Determinar e implementar |as acciones necesarias.

- Registrar los resultados de las acciones tomadas.

- Revisar |as acciones preventivas tomadas.

- Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no vuelvan a

23
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2.3.2 Estructura Total del SGC | SO 9001:2000

4. Sistema de
Gestiéon de Calidad

9%(35 Izg(o)o 5. Responsabilidad de
: la Direccién

6. Gestion delos
Recur sos

7. Realizacion del
Producto

8. Medicion,
Andlisisy Mgjora

1.1. Generadidades
1.2. Aplicacion

4.1. Requisitos Generales
4.2. Requisitos de la Documentacion

5.1. Compromiso de la Direccién

5.2. Enfoque a Cliente

5.3. Paliticade la Calidad

5.4. Planificacion

5.5. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.6. Revisién por la Direccion

6.1. Provision de los Recursos
6.2. Recursos Humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de Trabajo

7.1. Planificacion dela Realizacion del producto

7.2. Procesos relacionados con € Cliente

7.3. Disefio y Desarrollo

7.4. Compras

7.5. Produccion y prestacion de servicios

7.6. Control de los dispositivos de medicion y seguimiento

8.1. Generalidades

8.2. Seguimiento y Medicion

8.3. Control del producto no conforme
8.4 Andlisisde datos

8.5 Mgjora
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2.3.3 Loaicade Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001 — 2000
Los Sistemas de Calidad han evolucionado desde € afio 1980, en € que ISO (Organizacion
Internacional de Estandarizacion) constituyd el Comité Técnico (TC176), creado precisamente
paragenerar lanormal SO correspondiente ala Calidad.
La serie 1SO 9001 apareci6 en € afio 1987 y fue mejorada para €l afio 1994, y fue a partir de
este momento que empezd a posicionarse su nombre en e mundo empresarial, y hoy por hoy
préacticamente todo empresario conoce la vigencia de la norma SO 9001:2000, la cual titula
justamente: “ Sistemas de Gestion de Calidad” (SGC 1SO 9001:2000)
R
E
Q S
U
A
E T
R < Responsabilidades dela n
c l\l/l Direccion S
L E
E N [
N T T
T g Gestion de los Medicion, Andlisisy Mejora [6)
E = Recursos N
< ............................
Elaboracion del Producto >
Producto
FUENTE: Légica del SGC 1S0 9001 — 2000, NTE 1S0 9001 - 2000
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CAPITULO 3:

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCESOS PARA
FLORICOLA VEGVIL, BAJO EL ENFOQUE 1SO 9001-2000

El presente manual esta disefiado para cada proceso que se desarrolla dentro de Floricola Vegyvil
Cia. Ltda considerando que, es importante recalcar que no todos los procesos préximos a ser
citados, son aplicables paralas auditorias dd Sistema de Gestion de Calidad, por la Gnica razén
de gue no constan en los elementos de la Norma | SO 9001: 2000.

L os procesos susceptibles de auditorias son los siguientes:
- Produccion

- Ventas

- Compras

- Gestion del Taento Humano

- Desarrollo Organizaciond

- Estrategiade Negocio

- Revisién por laDireccion

Y por tanto, de | os restantes, a pesar que son procesos de soporte y estratégicos respectivamente,
solo se dgjardn referencias y no constaran los elementos del proceso dentro del manual, 1os
mismos que corresponden a:

- Contabilidad

- Sistemas

- Finanzas

26
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| dentificacion de Procesos

Procesos Estratégicos
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Finanzas Estrategigde Revi §ién por la
Negocio Direccion
Procesos Oper ativos
1 | Produccién
Propagacion [»  Preparacion ‘> Siembra ‘> Seguimiento " Fertilizacion }’ Soporte }’ Desbrote }’ Deshierba }’ Suministro }’ Cosec
Dﬁ Inventario g Ofertaa P Orden de p{ Orden de
(Stock deflor) Mercados Compra Despacho
Ventas
Inventario Ofertaa Orden de Orden de
(Stock deflor) Mercados Compra Despacho
:1>— Propagacion |p Preparacion }’ Siembra }’ Seguimiento }’ Fertilizacién }’ Soporte }’ Desbrote }’ Deshierba }’ Suministro }’[
D .
r Logistica
Coordinacion Facturacion Cartera
Procesos Soporte
Gestion del Talento Contabilidad Compras Sistemas Des;arro!
Humano Organizaci
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El diagrama anterior muestralos diferentes procesos que componen FloricolaVegvil Cia. Ltda.,

€l detalle de las actividades de cada proceso, se encuentran disponibles en el manua (3.3).

3.1.1 Procesos Estr atégicos

Definen y despliegan la politica y la estrategia de la institucion, constituyen el marco de

referencia paralos demas procesos.

Son disefiados por la gerencia general, en donde & cumplimiento de las actividades de sus
procesos tiene que ver con la definicién de la mision, visién, valores y € desempefio de metas

deFloricolaVegvil.

Entre estos procesos tenemos:
- Finanzas
- Estrategia de Negocio

- Revision por laDireccion

3.1.2 Procesosde Apoyo

Son los que dan apoyo, fundamental mente a los procesos operativos, como facilitadotes para su
consecucion. Su base es de ayuda y soporte parala actividad de Floricola Vegyvil.

Entre estos procesos tenemos:

- Contabilidad

- Compras

- Gestion del Tdento Humano

- Desarrollo Organizacional

- Sistemas

3.1.3 Procesos Operativos

Constituyen la secuencia de valor agregado, desde la determinacién de necesidades hasta
€l servicio posventa.
Son elaborados por |os gerentes de cada proceso, y contienen detalles para poner en practicalos

principal es procesos que tienen que ver con la operacion de Floricola Vegvil.

Entre estos procesos tenemos:
- Produccién
-  Ventas

- Logistica
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De acuerdo ala ldentificacién de Procesos, los procesos citados anteriormente (3.1.3), forman
parte de la actividad principal de la organizacion; por eso cabe aclarar el flujo y ladireccién de

cada uno de €llos.

Produccién: Producir paraVender

Primero estan detalladas | as principal es actividades de produccion y luego, las de ventas.

Ventas: Vender para Producir
Primero se detallan las principales actividades de ventas, y luego las @ proceso productivo.

Logistica: Coordinacién con Ventasy Produccion
Constante comunicacién entre las 2 areas.

3.2 Criteriosparadefinicion de | ndicador es de Gestion

3.2.1 Indicadoresde Gestion aplicables

Los indicadores estarén basados en la medicion de la eficienciay en la eficacia de cada proceso,
considerando que sean aplicables para poder realizar mediciones y eval uaciones; entendiéndose

por:

Eficaciac Cumplir un objetivo.

Eficiencia: Cumplir un objetivo, optimizando costos.
En este manual, para cada proceso, independientemente s es operativo, de soporte y/o

estratégico, se presentan dos indicadores, los mismos que representan la eficiencia y la eficacia

del proceso.

3.2.2 Frecuenciay Férmula de célculo

La frecuencia de cada indicador sera evaluada de acuerdo a proceso, pudiendo ser esta diaria,

semanal, mensual, o en su defecto, si laevaluacion asi [o requiere debera ser anual.
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como en subjetivos (cudlitativos)

A continuacién se lo antes citado:

3.2.2.1Indicadoresde EFICACIA

La formula de célculo dependera del indicador que se utilice segin cada proceso, es decir

habran resultados que midan la eficiencia y la eficacia en vaores monetarios (cuantitativos)

Valor

Indicador Formula Meta - Frecuencia
Inicial
Cumplimiento Produccién Real / Presupuesto Produccion | 100% 0% Mensual
Presupuestal
Cumplimiento Eliminado / Planeado 95% | 1% Mensual
Eliminacion Malesas
NUmero de Cajas Logradas/ Nimero de 0
Productos Cajas Planificadas 95% 0% Mensual
Tramites de - 0 )
Exportacion # Fues aperturados/ # Fues planificados | 95% 0% Quincenal
Cumpl |lm.|§anto Tiempo en Adquirir / 3 dias 100% 0% Mensual
Adgquisicion
N NUmero de Cursos Ejecutados/ NUmero de
Capacitacion Cursos Planificados 100% 0% Semestral
Declaracion SRI Tiempo en reallzarsl giaDSeclaram 6na SRI/ 100% 0% Mensual
Operacion delaRed Caidas de Red / Software Planificado 98% 0% Diario
Software Software Ejecutado / Software Planificado | 100% 0% Mensual
. Indicadores con Monitoreo / Indicadores o
Monitoreo Propuestos 25% 0% Mensual
Rentabilidad Utilidad Neta/ Costo de Venta 100% 0% Mensua
Plan de Negocios Ingresos Ejecutados/ Ingresos Proyectados | 100% 0% Mensual
Control de Calidad #Inconformi Qad&s Encont.rcfadas/ # 95% 1% Mensual
Inconformidades Permitidas
Prospeccion de Plan Ejecutado / Plan Planificado 100% | 0% Semestral
Negocios
30
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3.2.2.2Indicadoresde EFICIENCIA

Indicador Formula Meta V?“.Or Frecuencia
Inicial
Costo de Costo Produccion Real / Costo Produccion
Produccién Presupuesto 100% 0% Mensual
Ingresos Ingresos Logrados/ Ingresos Planificados 100% 0% Mensual
Fd acion Gasios vs. Gastos Logrados/ Ingresos Logrados 100% 0% Mensua
ngresos
Cierre de Fues # Fues aperturados / 21 dias 100% 0% Mensua
Adguisiciones Monto Adquirido / Monto Planificado 98% 0% Mensual
gr%s(tjo d(_a, Ingresos Netos / # de Empleados 100% 0% Mensual
uccién
ROI Utilidad / Inversion 95% 0% Trimestral
Proyectos Proyectos Ejecutados/ Proyectos Planificados | 100% 0% Semestral
Proyectos Costo Capacitacion Ejectitado / Costo 100% | 0% Semestral
Capacitacion Propuesto

Presupuesto Ejecutado / Planificado 85% 0% Semestral
Cobertura de . . -

. # Clientes Nuevos/ # Clientes Planificados 100% 0% Mensual
Clientes
Costos Costo Operativo / Costo Total 100% 0% Mensual
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33 M anual de Procesos

A continuacion se describe una propuesta sobre e MANUAL DE PROCESOS DE
FLORICOLA VEGVIL CIA. LTDA, & mismo que consta del siguiente contenido:

1. Objetivo del Proceso
2. Alcance

3. Responsabilidades

4. Procedimiento

5. Elementos del Proceso
6. Indicadores

3.3.1 Componentes

Encabezado:

T Nombre de laentidad: Nombre de laentidad ala cual corresponde el manual.

T Nombre del drea (departamento): Nombre del grupo, area, departamento de la entidad a la
cua corresponde el proceso.

Numero de pagina: Nimero consecutivo del total de paginas del formato.

Cadigo: Numero consecutivo interno.

Fecha: equivale al diaque se expide € acto administrativo de aprobacion del manual .

Cuerpo del Formato:

¥ Proceso: registra € nombre del proceso a cual esta adscrito € procedimiento objeto de
andlisis. El proceso representa el conjunto de procedimientos estratégicos para €
cumplimiento de la mision de la dependencia o |a entidad. Para cada proceso se diligencia
un formato.

T Procedimiento: Registra e nombre del procedimiento a describir. El procedimiento
representa el conjunto de actividades estratégicas paralarealizacion del proceso.

Y Proposito: Identificalafinalidad dltimade procedimiento.

¥ Alcance: Describe las relaciones entre el procedimiento y las areas que los deben aplicar. En
algunos casos compl gjos requiere sefialar donde empiezay donde termina.
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Descripcion:

Qué Corresponde a la explicacion de la actividad a realizar expresada por medio de un
verbo (en infinitivo), garantizando laintegridad y comprension de la descripcion.

Quién: Corresponde a nombre de la entidad, dependencia o cargo del funcionario
responsable de gjecutar la actividad. Se debe garantizar en este registro la continuidad de la
actividad al presentarse la ausencia fisica de un funcionario. Para ello se puede utilizar

expresiones como: “el jefe del servicio o € coordinador del proceso”.

Indicadores:

Corresponde a una relacién cuantitativa que permite evauar € comportamiento del
procedimiento a través de la medicion de sus variables principales. Los indicadores deben
reflgar entre otros aspectos sobre costos, productividad y tiempo asociado a la realizacion del

proceso.

Nombre: corresponde a la denominacion que se le da a cada indicador, seglin la variable a
medir en € proceso.

Periodicidad: corresponde ala frecuencia de medicion del indicador.

Responsable de generar e indicador: corresponde a funcionario que tiene la

responsabilidad por € calculo y laactuaizacion ddl indicador.

Anteriormente se utilizaba cierta diagramacion parailustrar un proceso, por o que se tenia que
conocer € significado de cada simbolo; en este manual se ilustra de manera més didéactica los

componentes de cada proceso (el ementos de entrada, salida, recursos, controles)

Seguidamente de esta aclaracion, se detallan dentro del manual la estructura de cada proceso en
€l siguiente orden:

3.3.2 Produccion

3.33 Ventas

3.34 Logistica

3.35 Compras

3.3.6 Gestion del Talento Humano
3.3.7 Contabilidad

3.3.8 Sistemas

3.3.9 Desarrollo Organizacional
3.3.10 Estrategia de Negocio

3.3.11 Revisiéon de Negocio

3.3.12 Revision por laDireccién
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Fioricola
ECVIL

e e

<@

MANUAL DE PROCESOS
PROCESOS OPERATIVOS

PRODUCCION

Fecha:
01/09/2007
Pagina 1 de 16

FV.PP.7.1

Indice;

1. Objetivo del Proceso
2. Alcance

3. Responsables

4. Procedimiento

5. Elementos del Proceso

6. Indicadores

Responsable del Proceso:

Elaborador por:

Jefe de Produccion |Fecha: Jefe de Produccion
Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobado por:

Gerente General |Fecha:
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IYL Floricola

MANUAL DE PROCESOS
PROCESOS OPERATIVOS

EQVIL

A T e

PRODUCCION

Fecha:
01/09/2007
Pagina 2 de 16

FV.PP.7.1

1. Objetivo del Proceso:

2. Alcance:

3. Responsables:

Jefe de Produccion (1)
Supervisor 3
Secretaria D
Obrero (70)

El presente proceso incluye |os siguiente subprocesos:
Propagacion, Preparacion, Siembra, Seguimiento, Fertilizacion, Soporte, Desbrote, Deshierba,
Suministro, Cosechay Clasificacion parala produccion de HY PERICUM.

Ademés, complementando estos subprocesos, la produccion también trabajay es responsable por
el presupuesto de produccion y paralelamente con Ventas en revisar y realizar proyecciones.

Identificar los elementos de entrada y de salida, los controlesy |os recursos que influyen en el
Proceso de Produccion de Floricola Vegvil.

Elaborador por: |

Responsable del Proceso:

Jefe de Produccion |Fecha:
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |[Fecha: |
Aprobado por: |

Gerente Generdl |Fecha: |

| Jefe de Produccion
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PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
Pagina 3 de 16

i | MANUAL DE PROCESOS Fecha:
$lveeviL

PRODUCCION FV.PP.7.1

4. Procedimiento:

1. Propagacion:

Se propaga del material de siembra, de donde se obtiene el material vegetal de plantas.
2. Preparacion:

Serealiza unalimpiezadel suelo.

3. Siembra:

En €l terreno, dependiendo de la produccién que se quiere alcanzar.

4. Seguimiento:

Serealizan inspecciones ala4ta, y 8va o 9na semanas de lasiembra.

5. Fertilizacion:

Se cumple con los requerimientos de nutricion parala plantay el suelo.

6. Soporte:

Colocacién de mallas plasticas y de alambre para sostener las raices.

7. Desbrote:

Eliminacion de frutos con dafios.

8. Deshierba:

Eliminacién de malesas (manua mente, alo largo del tallo)

9. Suministro:

Se brinda luz, por medio de la utilizacién de lamparas de sodio que proporcionan calor como
ayuda al desarrollo delaflor.

10. Cosecha:

Cuando €l tallo conformado por laflor ha desaparecido, se procede a la recoleccion.
11. Clasificacion:

Segun lalongitud del tallos, el color, lavariedad y del inventario que se maneje en stock.

Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Produccion |Fecha: | Jefe de Produccion
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |[Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |Fecha: |
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% veowt

MANUAL DE PROCESOS Fecha:
PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
Pagina3de9
VENTAS FV.PV.7.3

4, Procedimiento:
1. Stock deflor:

2. Ofertaal cliente (s):

3. Orden de compra:

4. Orden de despacho:

cliente.

Conocer €l inventario de flor, para ofrecer al mercado.

En ladisponibilidad de flor, esta €l detalle de las diferentes variedades, tamafios, y precios, el envio de
ésta se larediza envia via correo el ectrénico.

Esta orden representa el requerimeinto del cliente (cantidad de cajas, variedad de flor, grado, precio), en
donde adicional mente se pactan condiciones de empaque, de etiquetado, fechas de vuel o, agencia encargada

del embaruque, demés detalles que para el cliente es necesario.

Esla orden enviada para produccién, la misma que llevara todas | as especificaciones requeridas por €

Elaborador por: |

Responsable del Proceso:

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas |Fecha:
Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. |Fecha:
Aprobadopor: |
Gerente General |Fecha:
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PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
Pagina 3 de 8

i—— 1 _ MANUAL DE PROCESOS Fecha:
2 veauit

VENTAS FV.PV.7.3

4. Procedimiento:

1. Coordinacion:

Cada cliente mangja (a su eleccion) la agencia por la que quiere que se coordine su carga,
conociendo esto se procede (ya sea en quito o guayaquil) con la solicitud de la guia para
el embarque, facilitando informacion como: nombre del cliente, nimero de cajas, nUmero
de piezas, diade vuelo, y nimero de FUE. Estainformacion se la obtiene viatelefonica,
0 correo electronico.

2. Facturacion:

Exportaciones: (tramite previo: apertura de fues segun el destino de la venta)

Nacionales: Offshore con iva

La confirmacion debe estar respal dada por escrito (en el mismo formato como fue enviada
originamente) salvo excepciones (como cortes de energia eléctrica o falas de internet) se
podrarecibir la confirmacion viatelef énica pero con la condicion de que arreglado el
inconveniente, se envié por escrito |o confirmado.

Si no hay confirmacion por parte de la secretaria, no podrafacturarse la orden.

3. Cartera:

Los pagos de las facturas depende de la forma de pago pactada con cada cliente; debiendo

tener en cuenta si hubieron créditos, y si no hubieron problemas entre las cajas enviadas

vslas cgjas recibidas. (diferencias por extravios)

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Jefe de Ventas |[Fecha: | Jefe de Ventas

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |[Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007
Pagina3 de5

i . MANUAL DE PROCESOS Fecha:
w@p\vmvn

COMPRAS FV.PC.7.4

4, Procedimiento:

1. Recepcién dela solicitud de compra:

Recibir, por parte de los interesados una solicitud, que contiene el detalle de requerimientos de la
oficina o de la plantacion, con cantidades y especificaciones sobre el (10s) producto (s) que necesitan,
previa autorizacion del jefe inmediato. En €l caso de la oficina, 10s requerimientos se detallan por cada
persona que realiza un proceso, en el caso de la plantacion, es la secretariala encargada de detallar €l
requerimiento total de todas las personas involucradas.

2. Envio dela orden de compra para proveedor es:

Enviar, viafax o correo alos proveedores respectivos,un listado que contiene,d detalle completo de los
requerimientos, previo alacompracon lafinalidad de obtener cotizaciones, en donde amésdelo
solicitado deberaincluir e valor del descuento (si es que lo hubiera), y laformade pago; y asi evaluar
lamejor opcidn. Previa a ésta accion, se debe considerar |0s siguientes procedimientos a seguir:

- Seleccidn de Proveedores: seguin €l requerimiento que se tenga.

- Evaluacion de Proveedores: segin tiempo de entrega, créditoy valor final del producto.
Tambien se debe considerar € tipo de compra, definiendo que:compras criticas: las que normalmente se
realizan (suministros, fertilizantes, etc.) y compras eventualesy esporéadicas:. las que raravez se realizan
3. Consultar y verificar:

Lamejor cotizacion, amas de sobresalir en precio y calidad debe cumplir con la satisfaccion de quien lo
requiere, si es asi se procede ala aprobacion, de lo contrario se pediran cotizaciones a otros proveedores.
4. Aprobacion de la compra:

Unavez analizadas las cotizaciones, y confirmada lainformacién de que el requerimiento satisface al
solicitante, se procede a pedir autorizacién; dependiendo del monto de lacompra, s es menor a
$2.000 al gerente financiero y si es superior el monto la aprobacion estard a cargo del gerente general .
5. Tramitar la compra del (os) producto (s)

Unavez confirmados |os pasos anteriores, se procede inmediatamente con la compra definitiva que
corresponda ala cotizacion que cumplala aprobacion.

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Jefe de Compras |Fecha: | Jefe de Compras
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobadopor: |

Gerente General |Fecha:
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MANUAL DE PROCESOS
PROCESOS DE SOPORTE

& veet

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Fecha:

01/09/2007

Pégina 2 de 10

FV.PRH. 6.

2

1. Objetivo del Proceso:

2. Alcance:

3. Responsables:

Gerencia Administrativa

(D

El presente proceso incluye |as siguientes actividades:
Reclutamiento y Seleccién de personal, Diagndstico de Desempefio y Capacitacion de personal,

Diagnostico de culturay Clima organizacional, Valoracion de Cargos para la determinacion de salarios
y Tercerizacion del persona que asi selo requiera

Identificar los elementos de entraday de salida, los controlesy los recursos que influyen en el
Proceso de Recursos Humanos de Floricola Vegvil.

Elaborador por: |

Responsable del Proceso:

| Gerente Aadministrativo

Gerente Administrativo |Fecha:
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |
Aprobado por: |

Gerente General |Fecha: |
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| MANUAL DE PROCESOS Fecha:

Pagina3 de4

i | PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007
VEQVIL

CONTABILIDAD FV.PCT

4. Procedimiento:

- Contabilizacién de facturas (por compras, transporte)

- Pagos de facturas (el aboracion de cheques, egresos 'y hotas contabl es)

- Proyecciones de pago (elaboracion de pagos mensuales o quincenal es)

- Declaraciones de Impuestos ( IVA, Retenciones en la Fuente, Impuesto ala Renta)

- Anexos transaccionales (cuadrar valores que se presentan en la declaracion del IVA y delas

retenciones)

-Conciliacion bancaria

- Manegjo de cgja chica

- Devolucion de IVA (Copias de FUES, Declaracion de Impuestos, Anexo Transaccional,
Salicitud SRI, Facturas de exportacién Copias de facturas de compras, Autorizaciones de
comprobantes de ventas)
- Asientos Contables, diario: (obligaciones por pagar, retenciones, egresos de cajay bancos e
ingresos de caja bancos)
- Asientos Contables, mensual: (pago de roles, pago de obligaciones patronales |ESS, asientos
de cierre de inventarios contabl es)
- Asientos Contables, trimestral: (realizar un estado de situacion, estado de perdidas y ganancias
y balance general)
- Asientos Contables, anual: (depreciaciones, cierre del costo de ventas, cuadre de la cartera de
clientesy proveedores, gjuste en diferencias)

- Pago de Sueldos y Salarios del personal administrativo y de la plantacion.

- Liquidaciones, beneficios de ley (décimo tercero y décimo cuarto.)

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Contador |[Fecha: | Contador

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS Fecha:
PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007
Péaginalde 4
SISTEMAS FV.PS

Indice;

1. Objetivo del Proceso

2. Alcance

3. Responsables
4. Procedimiento

5. Indicadores

Responsable del Proceso:

Elaborador por: |

Operativo de Sistemas | Fecha: Operativo de Sistemas
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobado por: |

Gerente General |Fecha:
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| : PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007

' VEGVIL Pagina2 de 4
A i SISTEMAS FV.PS

1. Objetivo del Proceso:

Identificar los elementos de entrada y de salida, 1os controlesy |os recursos que influyen en el
Proceso de Sistemas de Floricola Vegyvil.

2. Alcance:

El presente proceso incluye |las siguientes actividades:

Asistencia Técnica, Mantenimiento de Hardware y Software, Coordinacién de actividades,
Disefio de Proyectos, Inventario, Investigacion, Gestion de Dominios y Adminsitracion de Redes.

3. Responsables:

Operativo 2

Elaborador por: | Responsable del Proceso:

Operativo de Sistemas | Fecha: Operativo de Sistemas

Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobado por: |
Gerente General |Fecha:
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V GI Pagina3 de 4

== MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| % ‘

e e SISTEMAS FV.PS

4. Procedimiento:

1. Asistencia Técnica:

Atencidn y asistencia en la solucion de problemas que se presenten en la oficina o en la plantacién
también orientar en e manejo de un software 0 equipo electrénico ala personague lo solicite.

2. Mantenimiento de Hardware & Software:

Es en una accién preventiva paramejorar € desempefio de los computadores en la empresa.
Consiste en €l escaneo y eliminacién de virus, software espia, respaldo de e-mailsy contactos,
documentos, limpiezay defragmentacion del disco duro, entre otras (software)

Béasicamente una limpiezainterna de los CPU's para eliminar el exceso de polvo, al igual quelos
demas periféricos, revisiones de conexiones, etc, eslo referente al mantenimiento de hardware.

3. Coordinacion de Actividades:

Es un proceso de control, monitoreo, toma de desicidnes y gestion de cualquier actividad referente
alatecnologia. Por ejemplo coordinacién en el disefio de paginas Web, instalacion de software y
hardware, verificacion de reparaciones de equipos, compra de materiales o equipos,etc.

4. Disefio de Proyectos:

Elaboracion de nuevos proyectos para futura implementacion en mejoras del manejo de
informacion en laempresa.

5. Inventario

Control de inventario de lositems usados y manejados por sistemas, sean estos equipos,
herramientas, componentes, manejo de Cd’s, (Duplicacién de CD's originales y entregade CD's)
6. Investigacion del T

Buscar opcionesy actualizaciones sobre el uso de teconologia para mejorar €l manejo de datos en
la empresa, se utilizan como fuentes principales € Internet y revistas de tecnologia.

7 Gestién de Dominios:

Creacion y eliminacion de Cuentas de E-mail de la empresa, paralos diferentes dominios.

8 Administracién de Redes:

Control y mantenimiento de lared interna en la empresa.

Creacion y eliminacion de Cuentas de E-mail de la empresa, paralos diferentes dominios.

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Operativo de Sistemas |[Fecha: | Operativo de Sistemas
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |[Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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PROCESOSESTRATEGICOS 01/09/2007
Paginalde4
FINANZAS FV.PF

Indice:
1. Objetivo del Proceso
2. Alcance
3. Responsables
4. Procedimiento

5. Indicadores

Elaborador por:

Responsable del Proceso:

Gerente Financiero |Fecha:
Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. |Fecha:
Aprobado por: |
Gerente General |Fecha:

Gerente Financiero
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PROCESOSESTRATEGICOS

__
FIVEQUL

FINANZAS

Fecha:
01/09/2007
Pagina2 de 4

FV. PF

1. Objetivo del Proceso:

2. Alcance:

3. Responsables:

Gerencia Financiera (1)

El presente proceso incluye |as siguientes actividades:
Estados Financieros y Presupuesto.

Identificar os elementos de entraday de salida, los controlesy los recursos que influyen en el
Proceso de Finanzas de Floricola Vegvil.

Responsable del Proceso:

Elaborador por: |
Gerente Financiero |[Fecha: |
Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. |[Fecha: |
Aprobadopor: |
Gerente General |[Fecha: |

Gerente Financiero
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VEGVIL

MANUAL DE PROCESOS
PROCESOSESTRATEGICOS

FINANZAS

Fecha:
01/09/2007
Pagina 3 de 4

FV. PF

4. Procedimiento:

1. Estados Financier os:

Laactividad requiere: planificar, organizar, dirigir y controlar la jecucion de las funcionesy
actividades propias del sistema contable de Floricola Vegvil.
2. Presupuesto:
Conducir € proceso, bajo la programacion, formulacion, aprobacion, ejecucion y evaluacion de tal
manera de mantener el equilibrio entre ingresosy egresosy en flujo de caja, paraasegurar €l logro
de los objetivos y metas.

Responsable del Proceso:

Elaborador por:

Gerente Financiero |[Fecha: | Gerente Financiero
Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |

Aprobado por:

Gerente General |[Fecha: |
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Fecha:
01/09/2007
Paginalde5

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

FV.PDO. 6.4

Indice;

1. Objetivo del Proceso
2. Alcance

3. Responsables

4. Procedimiento

5. Elementos del Proceso

6. Indicadores

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente Administrativo |Fecha: Gerente Administrativo
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobado por: |

Gerente General |Fecha:
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PROCESOS DE SOPORTE

__
FVEQUL

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Fecha:
01/09/2007
Pagina2 de5

FV.PDO. 6.4

1. Objetivo del Proceso:

2. Alcance:

3. Responsables:

Gerencia Admistrative (1)
Operativo (D)

El presente proceso incluye |las siguientes actividades:
Ambiente de trabgjo y Plan de carrera.

Identificar los elementos de entrada y de salida, 1os controlesy |os recursos que influyen en el
Proceso de Desarrollo Organizacional de FloricolaVegyvil.

Elaborador por: |

Responsable del Proceso:

| Gerente Administrativo

Gerente Administrativo |Fecha:
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |
Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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PROCESOS DE SOPORTE

% veant

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Fecha:
01/09/2007
Pagina3 deb

FV.PDO. 6.4

4. Procedimiento:

1. Ambiente detrabajo:

2. Plan decarrera;

Es & conjunto de factores que determinan el entorno bajo €l cual, e trabajador cumple con sus
funciones en el desarrollo de los procesos, incluyendo infraestructuray relaciones interpersonales.

Consiste en ladefinicion de criterios que serviran de base para la promocion internadel personal,
transparentado asi 10s ascensos dentro de la organizacion.

Elaborador por: |

Responsable del Proceso:

| Gerente Administrativo

Gerente Administrativo |Fecha:
Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |
Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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PROCESOSESTRATEGICOS

Fecha:
01/09/2007
Paginaldeb5

ESTRATEGIA DE NEGOCIO

FV.PEN

Indice:
1. Objetivo del Proceso
2. Alcance
3. Responsables
4. Procedimiento
5. Elementos del Proceso

6. Indicadores

Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente Generd |Fecha: Gerente Generd

Revisado por:

Operativo Desarrollo Org.  |Fecha:

Aprobado por:

Gerente General |Fecha:
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PNl Floricola MANUAL DE PROCESOS Fecha:

| PROCESOS ESTRATEGICOS 01/09/2007

- VEGVIL Pagina2 de5
s # T g ESTRATEGIA DE NEGOCIO FV.PEN

1. Objetivo del Proceso:

Identificar 10s elementos de entraday de salida, los controlesy los recursos que influyen en el
Proceso de Estrategia de Negocio de Floricola Vegyvil.

2. Alcance:

El presente proceso incluye |as siguientes actividades:

Analizar y Establecer |a estrategia adecuada y |a Evaluacion periddica.

3. Responsables:

GerenciaGeneral (1)

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente Generd |Fecha: Gerente Generd

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobadopor: |

Gerente General |Fecha:
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Pagina3de5

i | MANUAL DE PROCESOS Fecha:
% veaviL

ESTRATEGIA DE NEGOCIO FV.PEN

4. Procedimiento:

1. Analizar la estrategia adecuada:

En base alavisiony lamisién del negocio, la Direccion debe escoger el modelo estratégico
gue més convenga.

2. Establecer estrategia:

Consiste en seleccionar entre:

Liderazgo por Diferenciacion (generacion de valor agregado)

Liderazgo por Costos (cuidar la estructura del costo)

Enfoque (cubrir un nicho de mercado especifico)

3. Evaluacion periodica:

La estrategia de negocio escogida debe ser revisada periddicamente (al menos anual) con € fin de
gjustarla de acuerdo alas exigencias del micro y macro entorno.

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente General |[Fecha: | Gerente General

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |

Aprobadopor: |

Gerente General |[Fecha: |
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I | Fhﬂﬂﬂﬂ MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| ' PROCESOSESTRATEGICOS 01/09/2007
- VEGVIL Paginaldeb5
e fsno o st REVISION POR LA DIRECCION FV.RD. 5.6
Indice:
1. Objetivo del Proceso
2. Alcance
3. Responsables
4. Procedimiento
5. Elementos del Proceso
6. Indicadores
Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente Generd |Fecha: Gerente Generd
Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. |Fecha:
Aprobado por: |
Gerente General |Fecha:
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PROCESOSESTRATEGICOS

% veant

REVISION POR LA DIRECCION

Fecha:

01/09/2007
Pagina2 de5

FV.RD. 5.6

1. Objetivo del Proceso:

2. Alcance:

periddica.
3. Responsables:

Gerencia General D

El presente proceso incluye |las siguientes actividades:
Medicion, andlisisy mejora, Auditoria, Analizar y establecer |a estrategia adecuaday la Evaluacion

Identificar los elementos de entrada y de salida, 1os controlesy |os recursos que influyen en el
Proceso de Revision por la Direccion de Floricola Vegvil.

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente General |[Fecha: | Gerente General

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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i | MANUAL DE PROCESOS Fecha:
¥ veaviL

REVISION POR LA DIRECCION FV.RD. 5.6

4. Procedimiento:

1. Medicion, andlisisy mejora:

Consiste en utilizar periddicamente |os datos generados en | os distintos procesos; normalmente

se analizan los indicadores de gestion, a partir de |os cual es se establecen oportunidades de mejora
parala organizacion.

2. Auditoria

Consiste en llevar a cabo un examen alos procesos para determinar €l cumplimiento de lo descrito
en el SGC SO 9001, existen auditorias internas y externas, estas ultimas son realizadas para pre
certificacion, certificacion y seguimiento ala certificacion.

3. Acciones preventivasy correctivas:

L as acciones preventivas son aquellas que se toman con antelacion evitando asi incurrir en unano
conformidad; en tanto que las acciones correctivas son aquellas que se toman para eliminar lano
conformidad presentada.

L a organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa de no conformidades con objeto de
prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los defectos de las
no conformidades encontradas.

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas alos efectos de los
problemas potenciales.

Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente General |[Fecha: | Gerente General

Revisado por: |

Operativo Desarrollo Org. |Fecha: |

Aprobado por: |

Gerente General |[Fecha: |
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| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
: VEGV]L Pégina 15 de 15
st A PP PRODUCCION FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Cumplimiento Produccion Real / Presupuesto 0
Presupuestal Produccion 100% 0% Mensual
Cumplimiento Eliminado / Planeado 95% | 1% |Mensua
Eliminacién Malesas
S Indicador Formula Meta qu Frecuencia
2. Eficiencia: Inicial
Eficienciade Costo Produccion Real / Costo
0,
Produccion Produccion Presupuesto 100% 0% Mensual
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Produccion [Fecha: Jefe de Produccion
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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I 1 Mm MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
| VEGV]L Pagina 9 de 9
| e —— VENTAS FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Productos Namero Cajas Logradas/NIMero | - gge | o6 | \iensual
Cajas Planificados
S Indicador Formula Meta qu Frecuencia
2. Eficiencia: Inicial
Ingresos Ingresos Logr_ados/lngresos 100% 0% Mensual
Planificados
Relacion Gastos vs Gastos Logrados/Ingresos 100% 0% Mensual
Ingresos Logrados
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Ventas [Fecha: Jefe de Ventas
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
58
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I | Floricola MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| _ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
$-|VEGVIL Pagina8 de8
] LOGISTICA FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1 Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Productos Nimero ans Logrladas/Numero 95% 0% Mensual
Cajas Planificados
. Valor .
2 Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Ingresos Logrados/Ingresos o
Ingresos Planificados 100% 0% Mensual
Relacion Gastos vs Gastos Logrados/Ingresos 100% 0%  |Mensual
Ingresos Logrados
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Ventas [Fecha: [ Jefe de Ventas
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha: [
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
66
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| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
| VEGV]L Pagina5 de5
] ——— COMPRAS FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Cumplimiento | ;00 en Adquidi/3 dias | 100% | 0%  |Mensua
Adquisicion
. Valor .
> Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
- Monto Adquirido/Monto o o
Adgquisiciones Planificado 98% 0% Mensual
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Compras |Fecha: Jefe de Compras
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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I ] Mm MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
: VEGV[L Pégina 10 de 10
el e e TALENTO HUMANO FV.PP.7.1
6. Indicadores:
s Indicador Formula Meta V.al.or Frecuencia
1. Eficacia: Inicial
.. .. |NUmero Cursos Ejecutados/Nimero o o
Capacitacion Cursos Planidicados 100% 0% Semestre
. Valor .
2 Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Costo Ingresos Netos/NUmero de 100% 0% Mensual
Empleados
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente Administrativo [Fecha: Contador
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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I Il Floricola MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| _ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
: VEGVIL Pégina4 de 4
] e— CONTABILIDAD FV.PP.7.1
5. Indicadores:
. Valor .
1 Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
. Tiempo enredlizar la o
Declaracién SRI Declaracion al SRI/S dias 100% 0% Mensual
. Valor .
2 Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
ROI Utilidad/Inversion 95% 0%  [Trimestral
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Contador [Fecha: Contador
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. |Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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I | Floricola MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| _ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
[ VEGV]L Pégina4 de 4
| e SISTEMAS FV.PP.7.1
5. Indicadores:
' Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Operacion de la Red Caidas de Redl?adas de Red 98% 0% Diario
Permitidas
Software Software Ejecutado/Software 100% 0%  |Mensual
Planificado
' Valor .
2 Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Proyectos Proyectos ] ec‘L{tados/Proyectos 100% 0% Semestre
Planificados
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Operativo de Sistemas [Fecha: Operativo de Sistemas
Revisado por: |
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General Fecha:
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I ] Fhl'fﬂ.ﬂn MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
: VEGVJL Pégina4 de 4
o] e FINANZAS FV.PP.7.1
5. Indicadores:
. Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Rentabilidad Utilidad Neta/Costo de Venta | 25% 0%  |Mensual
. Valor .
> Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Presupuesto Ejecutado/Planificado 85% 0% Semestral
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente Financiera [Fecha: Gerente Financiero
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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I Il Floricola MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| _ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
9= VEGVIL Pagina5 de5
i P P g P DESARROLLO ORGANIZACIONAL FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1 Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Monitoreo Indicadores con Monitoreo/Indicadores 100% 0%  |Mensual
Propuestos
. Valor .
2 Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Proyectos Costo Capamlta:l_o'n Ejecutado / Costo 100% 0%  |semesral
Capacitacion Propuesto
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente Administrativo [Fecha: Gerente Administrativo
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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# e

MANUAL DE PROCESOS Fecha:
PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
Pégina5de5

ESTRATEGIA NEGOCIO FV.PP.7.1

6. Indicadores:

s Indicador Formula Meta V.al.or Frecuencia
1. Eficacia: Inicial
Plan de )
- Ingresos Ejecutados/I ngresos Proyectados | 100% 0% |Mensua
Negocios
Control de No. Inconformidades Encontradas/No.
0, 0,
Calidad Inconformidades Permitidas 9% | 1%  |Mensa
S Indicador Formula Meta V.al.or Frecuencia
2. Eficiencia: Inicial
Cqbertura de No. Clientes NL_J(_evoslNo. Clientes 100% 0% Mensual
Clientes Planificados
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente General [Fecha: Gerente General
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha:
Aprobado por:
Gerente General [Fecha:
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| MANUAL DE PROCESOS Fecha:

| | PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
VEGVIL

: Pégina5de5
REVISION DIRECCION FV.PP.7.1
6. Indicadores:
. Valor .
1. Eficacia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Prospe;a 6nde Plan Ej e(_:u_tajo/PIan 100% 0%  |semestre
Negocios Planificado

. Valor .
> Eficiencia: Indicador Formula Meta Inicial Frecuencia
Costos Costo Operativo/Costo Total | 100% 0% Mensual
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente General [Fecha: Gerente General

Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. |Fecha:

Aprobado por:

Gerente General [Fecha:

108

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

MANUAL DE PROCESOS Fecha:

Péagina 15 de 16

PRODUCCION FV.PP.7.1

@‘ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007

5. Elementos del Proceso:
CONTROLES

Produccion
Proyecciones de
Ventas

’ Procedimiento del Proceso de ‘

ENTRADAS SALIDAS
CLASIFICACION
—_— —
* Traslado de tallos * Producto listoy
recolectados clasificado parala
T comercializacion
RECURSOS
Humanos: Materiales:
Jefe de Plantacion Materia Prima (tijeras,
Supervisores regleta)
Obreros Sistema de Refrigeracion

Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Produccion [Fecha: | Jefe de Produccion
Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |

Aprobadopor: |

Gerente General | [Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS Fecha:

Pagina8de9

VENTAS FV.PV.7.3

! @ ‘ PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007

5. Elementos del Proceso:

CONTROLES

’ Procedimiento del Proceso de Ventas ‘

Inventario de Flor (diario)
Historial por Cliente

l

ENTRADAS SALIDAS
ORDEN DE DESPACHO

* Orden de Produccion
* Orden de Despacho
confirmada

RECURSOS
Humanos: Materiaes:
Jefe de Ventas Softwarey Hardware
Vendedores SBT
Operativo (auxiliar) Internet
Comunicacion movil
Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Ventas [Fecha: | Jefe de Ventas
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |
Aprobadopor: |
Gerente General | [Fecha: |
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| ] MANUAL DE PROCESOS Fecha:
| PROCESOS OPERATIVOS 01/09/2007
| VEGV"__ Péagina7 de8

] LOGISTICA FV.PV.7.2
5. Elementos del Proceso:

CONTROLES
Procedimiento del Proceso de
Logistica
’ Tramites de Comercializacion ‘
ENTRADAS SALIDAS
» CARTERA .
* Orden de Despacho
* Pagos
T * Trasnferencias
RECURSOS
Humanos: Materiales:
Vendedores Software
Operativo (auxiliar) SBT
Internet
Comunicacion mévil

Elaborador por: Responsable del Proceso:

Jefe de Ventas [Fecha: | Jefe de Ventas

Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |

Aprobado por: [

Gerente General | [Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS

Fecha:

ENTRADAS

’ Procedimiento del Proceso de ‘

Compras

’ Procedimiento de Seleccion de

Proveedores

|

Procedimiento de Evaluacion de

Proveedores

|

Consultar / Verificar el requerimiento

SALIDAS

* Orden de Compra para

IY| Floricola |
PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007
| VEGV"__ Pégina4 de5
| e ———— COMPRAS FV.PC.7.4
5. Elementos del Proceso:
CONTROLES

* Solicitud de Compra -
Oficina Proveedores
* Solicitud de Compra - COMPRAS
Plantacion
RECURSOS
Humanos: Materiales:
Jefe de Compras Software
Telefonia convencional
Telefoniamovil

Elaborador por: Responsable del Proceso:
Jefe de Compras [Fecha: | Jefe de Compras
Revisado por:
Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |
Aprobadopor: |
Gerente General | [Fecha: |

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com
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| | MANUAL DE PROCESOS Fecha:
I PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007
| VEGV"__ Pégina9 de 10

i P g e GESTION DEL TALENTO HUMANO FV.PRH. 6.2
5. Elementos del Proceso:

CONTROLES
Procedimiento del Proceso
de laGestion del Taento
Humano
ENTRADAS l SALIDAS
TERCERIZACION
L -— —_
* Requerignientos de * Personal tercerizado
personal tercerizado T contratado
RECURSOS
Humanos: Materiales:
Gerente Administrativo Softwarey Hardware

Elaborador por: | Responsable del Proceso:

Gerente Administrativo [Fecha: | Gerente Administrativo

Revisado por: [

Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |

Aprobadopor: |

Gerente General | [Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS Fecha:

Péagina4 de5

! g ‘ PROCESOS DE SOPORTE 01/09/2007

DESARROLLO ORGANIZACIONAL FV.PDO. 6.4

5. Elementos del Proceso:

CONTROLES

Procedimiento del Proceso de
Desarrollo Organizacional

ENTRADAS SALIDAS

E— DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

* Plan de Desarrollo

* Diagndstico de
Organizacional

Auditoriade Trabajo
RECURSOS
Humanos: Materiales:
Gerente Administrativo Softwarey Hardware
Elaborador por: | Responsable del Proceso:
Gerente Administrativo [Fecha: | Gerente General
Revisado por: [
Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |
Aprobadopor: |
Gerente General | [Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS Fecha:

@‘ PROCESOS ESTRATEGICOS 01/09/2007
| er———

Pagina4 de5
ESTRATEGIA DE NEGOCIO FV.PEN

5. Elementos del Proceso:

CONTROLES

Procedimiento del Proceso de

Estrategia de Negocio
ENTRADAS SALIDAS
Nicho de Mercado EST[\IT:(;I’SSIIS DE Modelo Estratégico:
Planificacion Estratégica (liderazgo por costos,
liderazgo por
diferenciacion y enfoque)

RECURSOS
Humanos: Materiales:
Junta General de Accionistas Softwarey Hardware
Gerencia General Investigaciones de Mercado
Planes de Negocio

Responsable del Proceso:

Elaborador por:

Gerente General [Fecha: | Gerente General
Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. [Fecha: |

Aprobadopor: |

Gerente General | [Fecha: |
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MANUAL DE PROCESOS Fecha:

@‘ PROCESOSESTRATEGICOS 01/09/2007

Pégina4 de5
REVISION POR LA DIRECCION FV.RD. 5.6

5. Elementos del Proceso:
CONTROLES

Procedimiento de revisién por la

Direccion

ENTRADAS SALIDAS
* Informes de Auditorias * Medicion
* Acciones Correctivas * Andlisis
* Acciones Preventivas | REVISION POR LA g * Mejora

* Informes de Evaluacion DIRECCION

RECURSOS

Humanos: Materiales:
Gerente General Software y Hardware

Gerente Administrativo
Gerente FInanciero

Elaborador por: Responsable del Proceso:
Gerente General [Fecha: ] Gerente General

Revisado por:

Operativo Desarrollo Org. [Fecha: ]

Aprobado por:

Gerente General [Fecha: ]
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CAPITULO 4:

BENEFICIOSDE LA GESTION POR PROCESOSEN
FLORICOLA VEGVIL CIA.LTDA

En base a contenido del manual antes expuesto, mas el factor humano de la organizacién y del
proceso del que forme parte, necesariamente obtenemos beneficios, 10os mismos que en algunos

casos pueden ser cuantificablesy en otros no.

41 Beneficios Cuantificables

Constantemente este tipo de beneficios se obtienen de las actividades operativas que se

desarrollan en las diferentes areas de la empresa, como por € emplo:

Aumento de Productividad

Con € uso de este manual, se tendra como resultado procesos mas eficientes, y personal mas
productivo, ya que, capacitado mediante esta herramienta se centrara en hacer lo que le
corresponde y s tiene algin comentario o duda, serd recibida, y evaluada si es necesitaria
implementarla.

Por gjemplo:

En e proceso de produccién, subproceso de clasificacion; el personal asignado a esta actividad
tardaba mucho en separar los tallos, 1o que le tomaba 50 minutos por cuenta (150 talos) puede
mejorarse a 30 minutos, tan solo capacitando a personal sobre lo importante que es mantener

unarelacion fluida entre ventas — produccion y viceversa.

Disminucion de Reprocesos

Este instructivo, esta disefiado para mejorar la comunicacion de toda la organizacion, y de hecho
ayudard en la distribucion de actividades que posee cada proceso.

Por gemplo:

Cuando se trata de hacer una compra, la persona responsable del proceso, es la Unica que puede
gecutarlo, y qué mejor manera que hacer una adquisicion general, (por gemplo: suministros),
con esto se evita que cada persona compre por su cuenta, y gque quiza se duplique no solo la
actividad sino también en los materia es comprados, con esto evitamos la dualidad ddl proceso y

también disminucion de costos.
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Disminucion de Costos

El manual esta dirigido a todos los que forman parte de la organizacion, por esta razén, todo
error representa un costo, y toda decision también, pero que puede convertirse en inversion.

Por gemplo:

Despedir a un empleado con mucha experiencia en cierta actividad, solamente por querer
abaratar costos, puede resultar mas perjudicial que contratar a un nuevo trabajador, con menor
sdario pero sin experiencia, dicho de otra manera; € manual también gerce influencia sobre la
iniciativa de los altos mandos, para que, en este caso, decidan probar una rotacion interna, para
gue cada empleado sepa de cada actividad |o basico, con esto se pretende que al momento de que
renuncie alguien o es echado no se sienta tanto e vacio y €l atraso en la actividad a ser

reemplazada.

4.2 Beneficios No Cuantificables

Mejor Ambiente de Trabajo
El lugar de trabajo es un segundo hogar, por €lo, esimportante mantener a personal mativado y
contento, no solo por lo que recibe a cambio econémicamente sino por € trato que debe tener y
dar dentro de larutina cotidiana.
Por gemplo:
Todos los seres humanos reaccionamos diferente frente a una situacion, pocas son las personas
equilibradas, otras se dgjan ganar de un mal momento 0 en el caso contrario contagian con su
felicidad; dentro del proceso de gestion del talento humano y su subproceso, diagnostico de
cultura 'y clima organizacional, se plantea realizar programas, enfocados hacia e vivir de los
empleados frente a responsabilidades en la familia y en la organizacién; pues un persona

motivado rinde un “extra’ comparando con un empleado frio y normal.

Consolidacién de lalmagen Empresarial

Colaboradores correctamente concientizados que se desarrollan en un excelente ambiente de
trabajo, facilitan que laimagen empresarial se consolide, ya que en cada intervencion que tienen
seglin cada proceso (cliente, proveedor, banco, etc), se demuestrad nivel de laorganizacion.

Por gemplo:

La gente de Ventas, |la gente de Compras, a momento de saber tener contacto con los agentes
externos (cliente y proveedor respectivamente), se convierte en una fortaleza, como una carta de
presentacion y esto es valorado permanentemente por guienes mantienen algun tipo de vinculo o

relacion.
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Incremento de la Colaboracion
Un empleado que participa activamente del desarrollo de acciones formativas programadas por
la empresay que ademés se desenvuelve en un ambiente de trabaj o adecuado, se siente motivado
ainvolucrarse en las actividades de la organizacion, sean o0 no de su responsabilidad.
Por gemplo:
En cualquier tipo de procesos, una vez terminada las actividades propias, se puede tener la
iniciativa de acercarse a alguien que necesite algo de ayuda y asistencia, lo que fecilita su
trabajo, incluso las relaciones interpersonales; |a persona que colabord, nunca presentara ningiin
tipo de qugja o incomodidad al respecto.
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Fluricola

¢ VEQVIL

CAPITULO 5:

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

El permanente crecimiento del mercado ha permitido que la empresa también desarrolle un
mayor volumen de ventas aumentando su participacion en el mercado de |as distintas variedades
de hypericum, lo cual sumado a los precios competitivos que maneja la organizacion hacen de
este un negocio atamente atractivo y con un futuro promisorio, para lo cua la estructura

organizacional eslo suficiente flexible para adaptarse facilmente alos cambios del entorno.

La Gestiéon por Procesos es una herramienta moderna de administracion mediante la cual
Floricola Vegvil podra sistematicamente desarrollar acciones enfocadas a mejoramiento
continuo, todo esto a partir del analisis de los indicadores establecidos para € efecto en cada
proceso. La estructuracion de procesos bajo la filosofia de 1SO 9001:2000 brinda a la
organizacion la poshilidad de mangjar un criterio unificado de orientacién hacia € cliente
interno y principalmente hacia & externo, de cuyo nivel de satisfaccién depende €

manteni miento de una relacion rentable alargo plazo.

El Manual de Procesos propuesto en € tercer capitulo, ha sido bosquejado de acuerdo a la
realidad (interna 'y externa) de Floricola Vegvil y en funcién de la definicion previa de los
correspondientes procesos. estratégicos, operativos y de soporte. Definitivamente la sencillez y
objetividad del Manual en mencion facilitara la comprension de la interrelacion de procesos y
las responsabilidades de todo € capital humano inmerso en la gestion: coadyuvando a
mejoramiento de los niveles de eficacia, eficienciay consecuentemente de productividad.

Definitivamente la implementacion de un Manual de Procesos dentro de la organizacion, es una
decision que permitira obtener beneficios con € pasar del tiempo, de hecho algunos beneficios
son palpables en € corto plazo, otros en cambio podran ser evidenciados en €l mediano o quizas
largo plazo: pero en cuaquier caso la existencia de beneficios cuantificables y no cuantificables
es una redlidad. La estandarizacién, e meoramiento de la productividad, la eliminacion de
dualidades y & mejoramiento del clima organizacional se destacan como los beneficios mas
relevantes y que podran ser evaluados en un futuro cercano, cuando Floricola Vegvil
implemente formamente e Manua de Procesos propuesto bajo los lineamientos de 1SO
9001:2000.
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5.2 Recomendaciones

Aprovechar al maximo la informacion estadistica que se genere en los procesos relacionados
con € cliente a fin de poder mantener y de ser posible mejorar su nivel de satisfaccion,
garantizando una participacién de mercado creciente de forma sustentable y rentable através del

tiempo.

Capacitar y concienciar en todo €l persona sobre laimportancia de trabgjar bajo € modelo de
Gestion por Procesos, creando una cultura de trabgjo que se convierta en € corto plazo en una
practica comun y habitual, que no solamente sea mandataria sino que principalmente sea
compartida por todos, consiguiendo un alineamiento estratégico en todos los niveles de la

organizacion.

Designar dentro de la organizacion a funcionario responsable de vigilar por e cumplimiento
del Manual, asi como de su permanente actualizacion de acuerdo a los requerimientos de los
denominados “duefios’ de cada proceso. Evidentemente los procesos estdn sujetos a ser
mejorados periddicamente, sobretodo los indicadores de gestion, que en Ultima instancia son
los que marcan € rendimiento de cada proceso. Adicionalmente, € funcionario seleccionado
debera cumplir las veces de Coordinador de Procesos (0 aguna otra denominacién similar)
puesto que complementariamente debera manegjar toda la informacion que se genere durante la
aplicacion del Manual.

Entender la esencia de la Gestion por Procesos y no sentarse a esperar Unicamente |os beneficios
(que de hecho existen) sino comprender la importancia operativa de la interrelacién entre los
diferentes procesos, sus entradas, salidas, controles y la confiabilidad de los indicadores. Es
importante recordar que como en la mayoria de actividades empresariales, si € proceso es
realizado adecuadamente de principio a fin, € resultado sera € planificado y previsto; de la
misma forma en Gestion por Procesos, 10s beneficios se evidenciaran solamente s el trabgjo

diario y tesonero del capital humano se enmarca en los parametros definidos para €l efecto
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