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Patricia Carolina Cedillo Salamea

“ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS ENFOCADO
EN EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD Y LA
PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA GALERIAS KAROLINA”

RESUMEN

La empresa Galerias Karolina, dedicada a la carpinteria de casa y decoracién de ambientes,
en su proceso de crecimiento, tiene la necesidad de contar con un modelo de gestion por
procesos, que enfoque todas las actividades de la organizacion que generan valor agregado,
y asi obtener un producto que satisfaga las necesidades de cada cliente e ir mas alla de sus
expectativas. Este trabajo conté6 con la colaboracién de todos los que integran la
organizacién, compartiendo sus conocimientos de las actividades de las cuales son
responsables, pudiendo recolectar informacion para el andlisis de procesos, caracterizacién
y diagramacion de los mismos, de tal manera que se proporcione a la organizacién un
material que en el futuro sea la base para la implementacién de gestién por procesos,

aumentando la eficiencia y efectividad de la calidad y la produccion.

Palabras claves: Gestién por procesos, valor agregado, mejora continua, calidad,
productividad.
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ABSTRACT

CREATION OF A PROCESS MANAGEMENT MODEL FOCUSED
ON THE PERMANENT IMPROVEMENT OF THE QUALITY
AND PRODUCTIVITY OF GALERIAS KAROLINA COMPANY

Galerias Karolina Company is dedicated to house furnishing and
decoration. During its expansion process, the company has found the
necessity to adopt a process management model that is focused on all of
the activities that generate added value. This way the company will be
able to obtain a product that satisfies the customer’s needs and that goes
beyond his expectations. This work had the collaboration of all of the
members of the organization, who shared their knowledge, which made it
possible to collect the information that was necessary for the analysis,
characterization, and diagramming of the processes. Therefore, we will
provide the organization with material that in the future will be the basis
for the implementation of a process management, which will help to
improve the efficiency and effectiveness in the quality and production
processes.

Key Words: Process management, added value, permanent improvement,
quality, productivity.
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ELABORACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
ENFOCADO EN EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD
Y LA PRODUCTIVIDAD DE LA EMPRESA “GALERIAS KAROLINA”

INTRODUCCION
En la actualidad, todas las organizaciones, sin importar su tamafio o actividad sectorial, deben
atender a un mercado cambiante, exigente, que crece dia a dia. Ahora los procesos de
manufactura deben ir a par, es decir, integrarse con los sistemas administrativos y gerenciales.
La implementacién de un sistema de gestion por procesos, permite gque la organizacion
administre con mayor facilidad a las areas que se vinculan con la empresa y al mismo tiempo
son analizadas, si son o no funcionales, para asi mejorar el rendimiento o eliminarlas si no son
necesarias, 0 crear nuevas areas que sean esenciales para que la empresa marche

Optimamente.

La familia de normas ISO 9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de las
mejores practicas de gestion con respecto a la calidad. La version 2008 de la norma 1SO 9001,
que es parte de la familia ISO 9000, se concentra principalmente en los procesos usados para
producir un servicio o producto, con el propdsito de agregar valor para un tercero en esta

transformacion .

Para poner en practica los conocimientos adquiridos en mi formacién universitaria, en gestion

por procesos, se elabord una propuesta para Galerias Karolina sobre esta herramienta.

Para la realizacion de este trabajo, se hizo una investigacion de campo, con la colaboracion de

todos los que conforman la empresa, al igual que el analisis de datos recolectados, los cuales
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fueron de suma ayuda para estructurar adecuadamente el modelo de gestion por procesos para
la mejora de la calidad y productividad.

A la empresa no tener definido, mision, vision y objetivos, en el presente documento también
se los definid.

Para la gestion por procesos se definio, clasifico, y caracterizé los procesos. Ademas, se
analizo el valor agregado y procesos claves. Y por ultimo se hizo el diagrama de flujo de cada

uno de los procesos y se sugirio algunos indicadores.

Este documento en el futuro sera de gran ayuda para implementar la gestion por procesos en

la empresa maderera Galerias Karolina.
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CAPITULO |
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1 RESENA HISTORICA Y PRESENTACION DE LA EMPRESA

Galerias Karolina, creada por la Sra. Patricia Zalamea en el afio de 1992, es una empresa
familiar dedicada a la produccion de muebles para el hogar, decoracion, remodelacion y
acabados finales de construccion. Su local de exhibicion estd ubicado en las calles Manuel
Vega 8-38 entre Sucre y Bolivar, Centro Histérico de Cuenca, y su fabrica en la Av.
Francisco de Orellana y El Sol. Ademas tiene una sucursal en la ciudad de Azogues en la
calle Luis Cordero 4-24 y 3 de Noviembre.

En sus inicios ofrecia a sus clientes muebles en madera de laurel en color roble: sala,
comedor, dormitorios y sus complementos, tan solo con la opcién de eleccion de tapices.
Poco a poco fue implementando el servicio de asesoria de decoracion de interiores y
exteriores, atrayendo a mas compradores por medio de una publicidad de boca en boca,
debido a la entera satisfaccion del cliente al lograr un hogar como el de sus suefios.

Para la fabricacion de todos los productos siempre se ha utilizado materia prima y materiales
de primera calidad, por lo cual la empresa brinda garantia para todos los muebles y
complementos.

Cabe resaltar, que Galerias Karolina cuenta con calificacion artesanal otorgada por la MIPRO.
Desde sus inicios la organizacién ha llevado una contabilidad simple, Gnicamente de ingresos
y gastos, que controla cartera, productores y proveedores. Hasta el momento no ha tenido un
balance al final de cada afio, por lo que no se sabe con exactitud la ganancia que ha tenido.

En los ultimos cinco afios, a partir del ingreso de un miembro familiar en la organizacion, se
implement6 maquinaria, con el afan de tener en un solo lugar la produccion de muebles y
complementos en madera, eliminando asi la mayoria de productores carpinteros que proveian
de muebles en blanco al taller para darles el acabado final: lijado, lacado, sellado y montaje

final.
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En cuanto a la produccion, no existe un estudio técnico ni financiero para la fabricacion de
muebles. Los célculos son hechos a base de la experiencia del maestro de taller y supervisor
del taller.

Actualmente, la empresa esta en crecimiento debido a la demanda de sus productos, ya que
no solo tiene cobertura local sino nacional. Galerias Karolina tiene los recursos necesarios
para cubrir con los pedidos, pero es de forma urgente que empiece a planificar su produccién
para evitar fallas en sus productos y servicios por la falta de: materiales, materia prima,
calculo de tiempos, mano de obra. Esto hara que se brinde un servicio de excelente calidad,
entregando los trabajos en la fecha pactada en el contrato, sin desperdicios innecesarios y sin
excesiva variacion en el margen de ganancia calculada al inicio.

Es necesario diferenciarnos por la calidad en el producto y el servicio brindado para

incrementar nuestra cartera de clientes y mantener los que ya existen.

1.2 MISION

Galerias Karolina tiene como mision:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, manteniendo una relacion a largo plazo,
ofreciendo productos de calidad, variedad de disefios y excelencia en el servicio al cliente,
laborando con cualidades empresariales de alto contenido profesional, tales como la
proactividad, obteniendo una rentabilidad aceptable, conforme con los precios de nuestro

mercado.

1.3 VISION

La empresa en su horizonte tiene como visién:

Convertirse en la empresa lider en el mercado local dentro de los proximos cinco afios, a
través de pilares fundamentales de competitividad como son: innovacion, eficiencia y calidad,;
ademas contar con personal altamente capacitado, con un notable sentido de orgullo de

pertenencia a la empresa, conscientes de contribuir con el desarrollo nacional y el cuidad.
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1.4 VALORES

Los valores con los que Galerias Karolina sirve a sus clientes son:

- Excelencia en el servicio: conocer, satisfacer y sorprender a los clientes.

- Efectividad y eficiencia en el uso de recursos: Utilizar lo necesario para no generar
desperdicios.

- Compromiso con el medio ambiente: Ser una empresa que se preocupe por el cuidado de la

naturaleza, utilizando productos amigables y reciclando.

1.5 OBJETIVOS

Los objetivos que se ha propuesto la empresa son:

General: Superar la competencia en cuanto a servicio, disefio y calidad, logrando la total

satisfaccion de nuestros clientes.

Especificos:
Investigar las necesidades de los consumidores actuales y del nuevo target dentro del
mercado cambiante, para mantener estrategias efectivas para la competitividad.
Capacitar y mejorar a todos los colaboradores de nuestra empresa, logrando que todos
tengan un mismo horizonte.
Fidelizar a nuestros clientes, a través de la mayor comunicacion y brindando apoyo

continuo y eficiente.

1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades de la organizacion en cuanto a las relaciones entre los miembros de la

organizacion.
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Gerencia

Produccion Ventas

Supervision de

produccion Almacén Cuenca Almacén Azogues

Bodega

Requerimientos
de materia prima — Compras
y materiales

Contabilidad y
finanzas

Figura 1. Estructura organizacional

Actualmente, la empresa tiene en némina a 7 colaboradores en planta para la produccion de
muebles, 5 productores que trabajan por obra cierta, los cuales proveen de muebles en blanco
al taller o son encargados de la remodelacién de las casas de los clientes.

En cuanto a la parte administrativa cuenta con 1 Gerente, propietaria, 2 vendedoras, para
cada almacén, y 1 conserje, encargada de la limpieza del show room, realizar depdsitos, entre

otras cosas.

1.7 PRODUCTOS DE LA EMPRESA

Galerias Karolina ofrece una extensa gama de productos para la decoracion y arreglo de
interiores, va desde muebles en madera para: comedor, dormitorio, sala, estudios; miscelaneos
Ccomo: pasamanos, puertas, mamparas; y decorativos como: cuadros, figuras, lamparas, etc.

Galerias Karolina cuenta con colecciones de muebles que han sido realizadas por la empresa
en base a las tendencias actuales nacionales y extranjeras, siempre manteniendo un catalogo
de productos vanguardistas, en color cedro oscuro y con una combinacidn exquisita de tapices

de muy buena calidad, esto es lo que distingue a Galerias Karolina de las deméas mueblerias.
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Ademas la decoracion es Unica e irrepetible, ya que es de la creacion de la Sra. Patricia
Salamea.
Los muebles se realizan con madera de canelo totalmente tratada contra la polilla y el

comejen, seca, por lo que incrementa la calidad, garantia y el tiempo de vida del producto.

1.8 CLIENTES DE LA EMPRESA

Los clientes de la empresa, son personas de edades de 25 en adelante, de sexo masculino y
femenino que cuentan con un salario minimo o mas, sin importar la ocupacion, es para la
gente que le guste vivir cdmodamente en un hogar con un ambiente acogedor.

Los productos y servicios que ofrece Galerias Karolina, son dirigidos para el consumo de la

clase media, media-alta y alta.

Mercado meta

Cuenca (hombres y mujeres) ——» 505.585

Mas de 25 afios (46%) 232.569
Edad
Menos de 25 afios (54%) 273.016

Activa (44,2%) 102.796
Mercado meta

Inactiva (55,8%) 129.789

Actividad econdmica

ACTIVIDAD ECONOMICA

B ACTIVA
(102.796)

B INACTIVA
(129.789)

Figura 2. Actividad economica.
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Mercado objetivo:

Se dirigiran los productos y servicios al 10% del mercado meta, 102.796 de los habitantes de
Cuenca que tengan una actividad econdmica activa. Este 10% corresponde a 10.280
personas.

El calculo se hace a partir de los habitantes de Cuenca porque como se dijo anteriormente,

recién se esta introduciendo los productos y servicios al mercado nacional.

Mercado
objetivo;
10.280

Mercado
meta;
102.796

Figura 3. Mercado objetivo.
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2.1 INTRODUCCION

CAPITULO I1I
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Para empezar este segundo capitulo del trabajo de grado es necesario conocer el significado

de proceso:

- Esta palabra halla su raiz en el término de origen latino processus. Segun informa el

diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), este concepto describe la accién de

avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo, al conjunto de etapas sucesivas

advertidas en un fendmeno natural 0 necesario para concretar una operacion artificial.

- Segun la 1SO 9000: 2000 es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

que interactGan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

;OUE ES UN PROCESO?

CLIENTE

EMPEESA

RECURSOS
SECTUENCIADE
DNPUTENTRADA L OUTPUT/SALIDA \
[ . 3 .
PRODUCTO- QSP i PRODUCTO- QSP
ACTIVIDADES
CESTION
& ] cavsa | "' ] EFECTO |
o | - Ll I

Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, J.A. (2004, p.43)

Figura 4. Elementos de un proceso

Asi, podemos decir que un proceso se compone de los siguientes elementos
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Input: es una entrada, un recurso que alimenta el proceso y que, por lo tanto, permite que
comience. El input proviene del proveedor (externo o interno) y en muchos casos consiste en

la salida del proceso anterior.

Proceso: es la secuencia de actividades en si misma. Para que pueda llevarse a cabo debe
haber un conjunto de factores (personas, materiales, recursos fisicos y método) que permitan
y faciliten su ejecucion. Ademas, cada proceso debe contar con un responsable que se asegure
del buen funcionamiento del mismo y un sistema de control con indicadores de
funcionamiento que permita localizar y reducir, en la medida de lo posible, las desviaciones

que se hayan producido respecto a los objetivos marcados.

Output: es la salida del proceso. Puede consistir en un producto, servicio o en la combinacion
de ambos. Esta destinado a un cliente (externo o interno) y a menudo se convierte en la

entrada de un nuevo proceso.

Al enfocarnos en los procesos obtenemos un elemento facilitador de la evolucion y
adaptacion de los procesos operativos y de gestion para la mejora continua de cualquiera de
las dimensiones percibidas por el cliente; lo cual es importante, ya que con el tiempo las
necesidades de los clientes van cambiando, entre otras cosas, por ejemplo: los avances

tecnoldgicos y el incremento de la competencia en un mundo globalizado.

2.2 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos de una organizacion no tienen la misma influencia en la satisfaccion del cliente,
costes, estrategias 0 marketing. Es por esta razdn que es de suma importancia clasificar a los
procesos.

Segun la ISO 9001:2008 los procesos de una empresa se clasifican en tres: estratégicos, clave

u operativo y de apoyo o soporte.
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Tipos de procesos

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir v confrolar las metas de la
organizacién, sus politicas y estrategias.

v

Procesos operativos
Procesos que permiten generar &l productofservicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

4,_;

Procesos de soporte
FProcesos gue abarcan las aclividades necesarias para el
comecto funcionamienio de los procesos operativos.

Requisitos del cliente

Expectativas del cliente

Figura 5. Tipos de proceso

Procesos estratégicos: Destinados a definir y controlar las metas de la organizacion, sus
politicas y estrategias. Permiten llevar adelante la organizacion. Estan en relacion muy directa
con la mision/vision de la organizacion. Involucran personal de primer nivel de la
organizacion.

Afectan a la organizacién en su totalidad. Ejemplos: Comunicacion interna/externa,
planificacién, formulacion estratégica, seguimiento de resultados, reconocimiento y

recompensa, proceso de calidad total, etc.

Procesos clave: Son procesos que permiten generar el producto/servicio que se entrega al
cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente final. Generalmente
atraviesan muchas funciones. Son procesos gque valoran los clientes y los accionistas.

Ejemplos: Desarrollo del producto, fidelizacién de clientes, produccion, logistica integral,

atencion al cliente, etc. Los procesos operativos también reciben el nombre de procesos clave.

Procesos de apoyo: Son el soporte de los procesos operativos o clave. Sus clientes son
internos. Ejemplos: Control de calidad, Seleccién de personal, Formacién del personal,

Compras, Sistemas de informacion, etc.
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2.3 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Una excelente manera de planificar los procesos y de ahi en adelante su gerenciamiento, es
mediante la caracterizacion o descripcion de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, es
decir, identificar todos los factores que intervienen en un proceso y que se deben controlar,
tales como: objetivos, entradas, salidas, recursos, entre otros; se adquiere una vision integral,
se entiende para qué sirve y lo que individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el
trabajo en equipo y la comunicacion. Esto favorece de manera contundente la calidad de los
productos y servicios.

La caracterizacién, como base para todo el despliegue de la gerencia de procesos, debe
realizarse cuidadosamente, de manera que ésta sea coherente y consistente. Por lo tanto es
recomendable utilizar alguna metodologia que ayude a plasmar y manejar todos los conceptos

alli presentados y se pueda mantener un “hilo conductor” a través de toda la caracterizacion.

2.4 IMPORTANCIA DE LA GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es una nueva forma de organizacién y administracion empresarial
destinada a todo tipo de organizaciones que persigue, simultaneamente, el aumento de la
eficiencia empresarial y el incremento de la satisfaccion al cliente. Su principal objetivo es la
creacion de valor afiadido para el cliente mediante la adecuada gestién de los procesos de la

empresa.

Este enfoque a procesos tiene el fin de adaptar los sistemas de aseguramiento de la calidad a
préacticas de gestion mas competitivas y actuales y favorecer especialmente la simplificacion
de la estructura documental de las empresas, al ser menos prescriptiva y usar herramientas de
calidad como los diagramas de flujo para la elaboracién de procedimientos e instrucciones.

En definitiva, esta forma de gestion elimina todo aquello que es innecesario en cada proceso,
aquello que no genera valor (despilfarros: inventarios, tiempos de desplazamiento,
sobreproduccidn, tiempos de espera, procesos con fases innecesarias, tiempos de transporte y
defectos del producto) o cuyo valor no es percibido por el cliente, y para ello se basa en una

filosofia de mejora continua.
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Otra de las razones que ha impulsado la aparicién y extension de la gestion por procesos es el
drastico cambio en las condiciones del entorno empresarial, caracterizado principalmente por
lo siguiente:

- El poder ha pasado de la oferta a la demanda.

- Se ha pasado de mercados locales a mercados globales.

- Los mercados son cada vez menos predecibles y los cambios se producen a un ritmo muy
rapido.

- Ha aumentado la importancia de la calidad.

- Orientacién al cliente.

Cabe destacar, no obstante, que el mayor impulso de la misma vino asociado a la aparicién de
las Normas Internacionales de Calidad ISO 9000, conjunto de directrices internacionales para

la gestion de la calidad.

2.5 BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS

A continuacion un listado con algunos de los beneficios derivados de la implementacion de un
sistema de gestion por procesos:

- Al identificar los procesos se sabe objetivamente por qué se hacen las cosas y para que, se
puede evaluar y reducir el consumo de los recursos que se utilizan, aumentando la eficiencia.

- Resulta mas facil reducir costos, tanto los operativos como los de gestion, ya que es mas
facil identificarlos y reducir aquéllos que son innecesarios.

- Mucho maés sencillo medir y reducir los tiempos de lanzamiento, fabricacion y suministro
de productos y/o servicios, aumentando la productividad.

- Se establecen mucho mejor las mediciones.

- La organizacidn se centra en el cliente.

- Permite evaluar el “valor afiadido” de todas y cada una de las actividades de la compaiia.

- Aporta una vision mas amplia y global de la organizacion y de sus relaciones internas.
Permite entender la empresa como un proceso que genera clientes satisfechos al tiempo que

hace aparecer un nuevo e importante potencial de mejora.
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- Ayuda a tomar decisiones eficaces ya que facilita la identificacion de limitaciones y
obstaculos para conseguir los objetivos.

- La causa de los errores suele estar en los procesos; su identificacion y correccion garantiza
que no se volveran a repetir.

- El hecho de asignar claramente las responsabilidades, hace que la autoevaluacion sea una
practica comun en la empresa junto con la corresponsabilidad en la mejora de los procesos.
Como consecuencia, el trabajo es mas enriquecedor y aumenta la motivacion de los
empleados.

- En la medida que el enfoque directivo se dirija a procesos de empresa de amplio alcance,
posibilita mejoras de fuerte impacto.

- Favorece la implementacion posterior de sistemas tales como el TQM o el 6 sigma.

- Las personas que son conscientes de trabajar dentro de una cadena de valor afiadido
(orientada al producto y comprometidas con su calidad) aceptan obligaciones mutuas y
responsabilidades compartidas para trabajar mas eficazmente y conseguir objetivos comunes.
- Disminucion de los despilfarros. Un mejor uso de los recursos permite a la empresa decidir
si quiere aumentar su capacidad productiva. Ademas, la reduccion de las existencias tiene
también efectos positivos en el activo corriente que, en teoria, se vera reducido, mejorando el
fondo de maniobra de la empresa.

- Elimina las barreras funcionales y departamentales, fomentando el trabajo en equipos

interfuncionales y aumentando la riqueza del trabajo.

2.6 ETAPAS CLAVES PARA LA GESTION POR PROCESOS

Para gerenciar un proceso, es importante que se tenga claro cuéles son los factores que
intervienen y qué consideraciones hay que tener presente en cada uno de ellas. Para mayor
facilidad se presenta a continuacién un mapa conceptual con las etapas mas importantes y qué
se debe hacer en cada una.

Cada factor en la practica conlleva a un nivel de profundidad en la aplicacion de conceptos y

metodologias diversas.
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Tiene propiedad sobre el proceso

conforuar e9epos de Tbal A Rendir cuentas de su gestion a la direccion
aplicar herramientas estadisticas para la m]on\ Mei
ejorar
actualizar estandares
inventariarios e identificarlos
de mantenimi
RopaTma 0 Lol @ Recursos fisicos *
seguimiento a intervenciones
ostablecer puntos de control aclarar conflictos con otros procesos
definir los indicadores
mediros }=| & Indicadores o Caracterizacién
analizar resultados stion por requisitos, normas
Procesos registros
selecclonarios & Documentar H procedimientos
e :Mmtma:os lidad
contratacién &
2 Proveedores
Datos de _
revision productos comprados F"M _ .
establecer acuerdos de servicio Capaciarios en: trabajo en equipo
conocer su nivel de satisfaccion | .° | gerencia por procesos
- herramientas estadisticas
atender reclamaciones /1 & Clientes
revisar especificaciones | Descripciones do cargos
Evaluacion del desempefo

Figura 6. Factores que intervienen en la gestion por procesos
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Otra etapa es la descripcion de los procesos que necesiten mas explicacion o los que
representan un riesgo en la salida del producto o servicio mediante un diagrama de
flujo, que no es mas que la esquematizacion grafica de un proceso.

En el siguiente grafico se muestra la simbologia y forma de resolver un diagrama de

flujo.

O[] <> C

Actividad

Inicio o fin Decisidn Conector

del proceso

Actividad — - Actividad Mo

Si

Mo

o
@ ! Actividad

Figura 7. Simbologia y forma para realizar un diagrama de flujo

2.7 CONCLUSION

La gestion por procesos en las organizaciones, se ha convertido en una necesidad
para las empresas que buscan la constante satisfaccion de sus clientes, a la vez que
persiguen una mejora de sus procesos.

El andlisis y mejora de los procesos requiere de la participacion de todo el personal
que labora en la organizacion, pues ellos son los que conocen con precision donde
pueden estar las reservas de mejora de los procesos.

El mejoramiento es una practica fundamental, puesto que permite renovar los
procesos, y obliga a las organizaciones a una constante actualizacion, que se
transforma en mayor eficiencia y competitividad para permanecer y crecer en el

mercado.
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CAPITULO 111

DEFINICION Y CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE GALERIAS
KAROLINA

3.1 INTRODUCCION

Una forma facil para implementar el gerenciamiento de los procesos a toda la
empresa, es mediante el disefio de un mapa de procesos, que represente la situacién
particular o propia de la organizacion y donde primordialmente se identifiquen las
interrelaciones de los procesos como mecanismo para mejorar las comunicaciones al
interior, que son normalmente deficientes por no conocer qué productos y requisitos
requieren los clientes internos y mas grave aln, cuando se desconocen las
necesidades de los clientes externos, que son los que pagan por los servicios y

productos.

Al igual que una excelente manera de planificar los procesos y de ahi en adelante su
gerenciamiento, es mediante la caracterizacion o descripcién de cada uno de ellos. Al
caracterizar el proceso, el lider, clientes, proveedores y el personal que participa de
la realizacion de las actividades, adquieren una vision integral, entienden para qué
sirve lo que individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el trabajo en
equipo y la comunicacion. Esto favorece de manera contundente la calidad de los

productos y servicios.

Por estas razones es fundamental en una empresa realizar el mapa y caracterizacion
de los procesos, para que a partir de esto poder mejorar la calidad de los productos y

servicios y produccion.
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3.2 MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA

Un mapa de procesos es la representacion grafica de los procesos de una
organizacion y de sus interrelaciones, aqui es donde se identifican los tipos de
procesos anteriormente dichos en el capitulo 2.

A la hora de realizar el Mapa de Procesos, se debe identificar primero todos los

procesos que integran la organizacion y posteriormente se deberan clasificar.

Proceso [ GERENCIA ]

Gerencial

v ¥ v

Procesos )
Estrategicos VEMNTAS PRODUCCION COMPRAS CLIENTE

£ £ £

T T

Procesos
de Apoyo [::Dwmmumn] [ DISENO ]

Figura 8. Mapa de procesos

3.3 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Permite la Identificacion de elementos esenciales necesarios para llevar a cabo el
proceso Y la definicion de las principales caracteristicas del proceso facilitando su

entendimiento, gestion y el control de sus interrelaciones como parte de un sistema.
Los datos necesarios para la caracterizacion son:

Denominacion: Nombre con el que se designa al proceso.
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Objetivos/ misién: Finalidad que tiene el proceso.

Capacidad: Para dar cuenta de la importancia o la trascendencia que ostenta
determinado proceso.

Responsable/ Ejecutor: El que se encarga del proceso o lo dirige.

Inicio: Con lo que tiene principio el proceso.

Finalizacion: Con lo que tiene terminacion el proceso.

Insumos: Conjunto de bienes que se utilizan para el proceso.

Proveedores: Los que proveen o abastecen de todo lo necesario para poder cumplir

con el proceso.

Productos: Resultado del proceso.

Clientes: Personas o procesos a los que se entregan el producto.

Equipo de procesos: Personas que contribuyen con el proceso.

Recursos: Conjunto de elementos que se posee para poder realizar el proceso.

Ciclo: Periodo en que se verifican una serie de acontecimientos hasta llegar al final

del proceso.

Firmas de las personas que: elaboro, reviso y aprobo la ficha.



3.3.1 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GERENCIA

FICHA DE PROCESO
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DEHOMINACHIN Garancla

No. 1
Hoja 171

Macro procsss || Procesc [ subprocses || Actviasa | fes (]

Facha slaboracion: 250812

MISION | OBJETIDS

Tomar declalones para ka3 planificacion y control de ioe damas proceste O la emprasa

CAPACIDAD

Planifizar 'y evaluar rapultados

RESPONZABLE ! EMECUTOR

Garanta ganaral

INICHD Diraccidn y lidarazgo de la empraes
FINALZACKIN Control y evaluackin  de cumplimianto
IH SUKMOS Materiales de oficing @ Informackin primarta y sscundaris
PROVEEDMORES Fuantas de espacificaciones & Informacidn da campo
PRODUCTDS Planes de acckdn @ Informes
internos: Todoe loe procesce
CLIENTES Extarnos: Provesdorse externce, parecnas naturales y productorss

EQUIPO DE PROCESO

Jatae da los distintee procssce

RECURZ0% Oficina para supsrvisldn y evalusckin de resultados
Tlempo da ciclo:  varlable eegun circunstancias

CICLO Tipo e sctividadss:  trabsje da escritorie y 08 campo
Frecusncla: Constanta

ELABORO REVISO APROBO

Figura 9. Ficha de proceso de gerencia



3.3.2 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE VENTAS

FICHA DE PROCESO
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DEMCMINACION Ventas

Macro prnnesn[:l Froceso [ Suhprn{:-esfnl:I .Prt:ti'l.rida.dD Tarea |:|

Mo. 1
Hoja 171

Fecha elaboracion:

2N 12

MISION | OBJETIVOS

Distribuir y vender los productos, al igual que dar seguimiento al estado de entrega de los

distintos contratos.

CAFPACIDAD

Mercadeo y comercializacion

RESPONSAELE !/ EJECUTOR

Jefe de Ventas

INICIC

Publicidad y promocion de ventas

FINALIZACION

Realizar wentas

INSUMO 5 Catalogos, inventarios de bodega producto terminado.
PROVEEDORES Eodega producto terminado
PRODUCTOS Prondstico de demanda mensual
Imtermnos: Sucursal, gerencia, diseno
CLIENTES Externos: Personas naturales

EGQUIFD DE FROCE SO

Vendedores, encargado de mantenimiento show room

RECUR 505 Catalogos de productos, precios, papeleria, equipo de oficina.
Tiempo de ciclo: wariable segun circunstanecias

ClCLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: Constante

ELABCORO REWI 50 APROBO

Figura 10. Ficha de proceso de ventas.



3.3.3 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION

FICHA DE PROCESO
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DEMCMINACION Produccion

Macro prn{:esnl:l Froceso [l | Subproceso [:I At:ti'l.rida.dD Tarea l:l

Mo. 1
Hoja 171

Fecha elaboracidn:

ZNON12

MISION | OBEJETIVOS

Elaborar un producto de calidad al menor costo posible, con unainversion minima de capital

¥ un maximo margen de satisfaccion de los empleados.

CAPACIDAD

Planeacion de la produccidn y entrega de productos terminados

RESPFONSAELE / EJECUTOR

Jefe de produccion

INICIC

Recepcion de materia prima, materiales. Preparacion de magquinarias y herramientas.

FINALIZACION

Producto terminado con cero fallas

IN5SUMO 5 Materia prima y materiales
PROVEEDZDRES Proveedores de materia prima y materiales, productores
PRODUCTOS Producto terminado
Internos: Ventas
CLIENTES Externos: Personas naturales

EQUIFD DE FROCESD

Empleados de produccion

RECUR 505 Maquinaria y herramientas para la produccion
Tiempo de ciclo: variable segun circunstancias

ClCLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: Constante

ELAECRO REWI S APROEO

Figura 11. Ficha de proceso de produccion.
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3.3.4 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMPRAS
FICHA DE PROCESO

DEMOMINACION Compras Mo. 1

Hoja 1751
Macro proceso [:l Froceso [ | Subproceso [:l Actividad |:] Tarea |:| Fecha elaboracion: ZS/012Z
MIS1OM | OBJETIVOS Adguirir materia prima, materiales, equipos, servicios y suministros en la calidad y cantidad

optima a precios y tiempo correctos

CAPACIDAD Adguisicion de materia prima, materiales, equipos, servicios y suministros y entrega de los
mismos a los distintos procesos y segln requerimientos de produccidn.
RESPOMSAELE /| EJECUTOR Encargado de compras y gestion de proveedores
NI Recepcion de requerimientos y cotizacion de los mismos.
FINALIZACION Compra de materia prima, materiales, equipos, servicios ¥y suministros.
INSUMOS Trdenes de pedido de materiales
PROVWEEDORES Segun regquerimiento
PRODUCTOS Materiales comprados
Internos: Todos los procesos
CLIENTES Externos: Personas naturales y productores
EGUIPC DE PROCESO Empleados de compras
RECURSCS Equipo de oficina, medios de transporte

Tiempo de ciclo: wariable segun circunstancias
ClCLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: Constante

ELAECRO REWVI SO APROBO

Figura 12. Ficha de proceso de compras.
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3.3.5 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE CONTABILIDAD
FICHA DE PROCESO

DENOMIMACION Contabilidad Ho. 1

Hoja 4171
Macro pri:-{::esd:-[j Proceso [ Subproceso D Actividad D Tarea D Fecha elaboracidon: ZS0E1Z
MISION | OBJETIVOS Registrar, clasificar y resumir en terminos monetarios las transacciones de la empresa.

Recuperacion de cartera

CAPACIDAD Proporcionar informacion a duenos, accionistas, bancos y gerentes, con relacion a la
naturaleza del valor de las cosas que le negocio deba a tercero y las cosas que posea el
negocio.

RESPCOMSAELE | EJECUTOR Contador

IMICICx Transacciones realizadas por la empresa

FINALIZACION Informe con datos contables y estadisticos que dan a conocer la estabilidad y solvencia de la

compania.

IM 5UMO 5 Materiales de oficina e Informacion sobre transacciones
PROVEEDOCRES Compras, ventas
PRODUCTOS Informes contables

Internos: Gerencia, ventas
CLIENTES Externos: Personas naturales, empresas pablicas
EQUIPC DE PROCESO Empleados de contabilidad, ventas, compras
RECUR 505 Equipo de oficina, software contable, suministros

Tiempo de ciclo: wariable segun circunstancias
CICLO Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: Constante

ELABORO REVI 50 APROEO

Figura 13. Ficha de proceso de contabilidad.



3.3.6 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DISENO

FICHA DE PROCESO
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DENOMINACIOMN Disefio

Macro prnbesu[:l FProceso [ Subproceso |:] Actividad D Tarea I:]

Mo, 1
Hoja 171

Fecha elaboracion:

25012

MISION | OBJETIVOS

Desarrollar nuevos productos acorde con los requerimientos de los clientes y nuewvas

tendencias

CAPACIDAD

Recepcion de requerimientos de clientes y creacion de nuevos disefios.

RESPONSAELE !/ EJECUTOR

Disefador

INICIC

Disefar bosquejos de nuevos productos

FIMALIZACION

Diseno del producto

IN SUMOS Muewvas tendencias, requerimientos de cliente
PROVEED'CORES Fuentes de especificaciones
PRODUCTOS Disefio del producto
Intermnos: Produccion
CLIENTES Externos: Personas naturales y productores

EQUIFD DE FROCESD

Empleados de disefio

RECUR 505 Equipo y suministros de oficina, software de disefio.
Tiempo de ciclo: wariable segun circunstancias

ClCLD Tipo de actividades: trabajo de esecritorio y de campo
Frecuencia: Constante

ELABORO REVI 50 APROED

Figura 14. Ficha de proceso de disefio.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE VALOR AGREGADO Y PROCESOS CLAVES DE LA
EMPRESA

4.1 INTRODUCCION

Todos los procesos de una organizacién son importantes, pero no todos en el mismo
grado, es decir, existe dentro de la empresa un tipo de procesos que por su impacto
en la consecucidon de los objetivos estratégicos son mas primordiales que otros.

Dicho de otro modo, los procesos clave son los procesos fundamentales, incluso se

les denominaria vitales para alcanzar los objetivos principales de la organizacion.

4.2 DEFINICION DE PROCESO CLAVE DE UNA EMPRESA

Los procesos clave son también denominados operativos y son propios de la
actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de
produccién, el proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializacion,

etc.

Los procesos claves genéricos son:
a. Elaboracion e implementacién de la estrategia corporativa
b. Disefio y desarrollo de nuevos productos: bienes y/o servicios
c. Realizacién de productos y entrega a clientes
d. Gestion de las relaciones con clientes

De acuerdo a esto podemos definir cuales son los procesos claves de la empresa

Galerias Karolina:



Gerencia.

I

Disefio.
Produccion.
d. Venta

o
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También podemos identificar los procesos claves de acuerdo a los objetivos que tiene Galerias Karolina, Para esto se hace una

tabla en la cual constan procesos y objetivos, se los califica del 1 (menos) al 3(mas) segin la importancia de relacion que haya

entre los dos.

OBJETIVOS
Estrategias para | Capacitacion | Fidelizacion de
la competitividad eficaz cliente SUMA
Gerencia 3 3 3 9
8 |[Compras 2 1 1 4
@ Produccion 3 3 3 9
8 Ventas 2 3 3 8
~ Contabilidad 1 1 1 3
Disefio 3 2 2 7

Tabla 1. Identificacion de procesos claves segun objetivos.

Como podemos ver en la tabla, los procesos claves son los de gerencia, produccion, ventas y disefios a partir de los objetivos

de la empresa Galerias Karolina.



4.3 ANALISIS DEL VALOR AGREGADO Y MEJORA DE LOS PROCESOS.

Cedillo Salamea 28

A través del analisis de valor agregado se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la

organizacion, por otra parte las organizaciones una vez que hayan levantado los procesos, deben proceder a mejorarlos para

hacerlos mas efectivos.

Para mejorar el proceso es necesario:

SI SE MEJORA EL PROCESO
Se puede recurmr a:
o Identificar v eliminar actividades sin valor agregado. Las oportunidades de mejora se encueniran
Identificar problemas | o Simplificar el proceso. cuando se identifican las discrepancias entre
4 |¥ oportunidades de o Feduccién de iempos. los requenmientos de los clientes y las
B mejora o Eliminacion de costos. salidas del proceso actual.
o Comparar los datos del proceso en curso con los
requerinientos del chiente. (1dentificar deficiencias). Pensar en la etapa de madurez del proceso
o Centrarse en las actividades que tengan mayor potencial | para seleccionar las estrategias y
de mejoranmento. herranmentas mas adecuadas para su analisis
¥ Iejora.
* Identificar la causa fundamental de areas con problemas.
- Seleccionar las mejores altemativas para eliminar las Aplicar el métode de analisis y solucion de
CAUSAS. ]:ll'l}b]E'mRS.
. . * Fealizar un plan de mejoras.
B Definir mejoras a . Fijar las metas de mejoramiento. Los valores que se Pem:gf‘ coma las distintas alfernativas de
encarar pretenden en los indicadores que se miden. s_oiucmn pusden afectar a las personas
- Caleular el grado de cambio que se necesita v la mvolucradas con el proceso, al medio
dificultad de hacerlo. sus costos y beneficios, el nivel de | @Mbiente y a la comunidad..
apoyo que tendra vy los miesgos de efectuarlo.
C | Documente un “drafi™ | Fealizar una representacion v un procedimiento “draft”™ para el | Es un documento que se validara luego de la
del proceso mejorade | procese mejorado. evaluacion de las mejoras
D | Implementar mejoras | Lleve a cabo el proceso de acuerdo con el plan proyectado.
. Determinar el impacto de las mejoras en el proceso.
E | Evaluar mejoras . Dleterminar si la causa fundamental de las areas com Wenifique si se han lograde los valores
problemas ha side reducida o elininada. establecidos como meta para la mejora.
Nunca de nada per . Verificar que las mejoras en los resultados de los Solicite feedback al cliente del proceso.
heche procesos havan sido mantenidas sistematicamente.

Fuente: R Auliso, (2002, p, #9)

Figura 15. Pasos para mejorar un proceso.




Cedillo Salamea 29

El analisis del valor agregado Asegura la satisfaccion de los requisitos de los grupos de interés (clientes internos, clientes
externos, directivos, etc.), se asegura de que un proceso, aporta valor a los grupos relacionados con el mismo. También
permite determinar si las personas que desempefian el trabajo entienden o no lo que tienen que hacer.

Con el siguiente diagrama podemos tomar una decision si una actividad agrega valor a nuestro producto.

ACTIVIDAD

ALEs necesaria para
generar el producta?

AContribuye a
satisfacer al clienta?

Valor agregado cliente / OPTIMIZAR /

A Contribuye al trabajo
de la organizacion?

Valor agregado organizacion / SIMPLIFICAR

Sin valor agregado / ELIMINAR /

Fuente: I. Coronel, (2012, p, #28)

Figura 16. Diagrama de decision de valor agregado.

Las actividades que la empresa considera que dan valor agregado son:



Llamada postventa.

Llamada postventa

¢ Es necesario para

generar el producto?
No

¢ Contribuye para
satisfacer al cliente?

Si

Valor agregado
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Optimizar

¢ Contribuye al trabajo
de la organizacion?

Simplificar

Sin valor agregado

/ Eliminar

Figura 17. Diagrama de decision de valor agregado de llamada postventa

La Illamada postventa se hace para comprobar el buen servicio brindado por los trabajadores al momento de la entrega,

ademas para comprobar la satisfaccion del cliente por el producto adquirido. Si no es necesario para generar el producto, es

indispensable para contribuir con el trabajo de la organizacién, en cuanto a mejoramiento, calidad y posicionamiento de

Galerias Karolina.



Servicio de decoracion.

Servicio de

decoracion

Si

Figura 18. Diagrama de decision de valor agregado de servicio de decoracion.

¢ Es necesario para
generar el producto?

¢ Contribuye para
satisfacer al cliente?

Valor agregado

¢ Contribuye al trabajo
dela organizacion?

Optimizar

Valor agregado

Simplificar

Sinvalor agregado

/ Eliminar
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El servicio de decoracion al no ser necesario para generar el producto ni contribuye con la empresa, no da una valor

agregado a Galerias Karolina, por lo que se debe eliminar o méas bien ser un servicio con costo que se ofrezca a los

clientes.
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Entrega e instalacion de los muebles en el lugar que desee el cliente.

Entrega e instalacion de muebles

en el lugar que desee el cliente

¢ Es necesario para

enerar el producto?
No B 2]

Si éContribuye para

satisfacer al cliente?

Siiore e —

-, Valor agregado : Optimizar

dela organizacion?

Si

Valor agregado Simplificar

Sinvalor agregado / Eliminar

Figura 19. Diagrama de decision de valor agregado de entrega e instalacion de muebles en el lugar que desee el cliente.

Galerias Karolina entrega sus muebles y los deja instalando o armando, no interesa el piso o la dificultad que implique

para dejarlos en el lugar que el cliente lo desee. Esto es un servicio que deja muy contentos a los clientes.
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Produccion de muebles seguin especificaciones del cliente, tales como color, medida, espacios para utilizacion.

Fabricacién del mueble segln
especificaciones de cliente

¢ Es necesario para

enerar el producto?
No g P

Sj ¢ Contribuye para

satisfacer al cliente?
Y [
-, Valor agregado |

Optimizar

de la organizacion?

Valor agregado

Simplificar

Sin valor agregado

/ Eliminar

Figura 20. Diagrama de decision de valor agregado de fabricacion de muebles segun especificaciones de cliente.

Galerias Karolina al ser fabricante puede ofrecer el cambio de especificaciones, puede ser medidas, color, o realizar un disefio

que satisfaga todas las necesidades y expectativas del cliente.



Cedillo Salamea 34

Proveedores de tableros de madera con certificaciones de calidad.

Proveedores de tableros de madera

con certificaciones de calidad

¢ Es necesario para
generar el producto?

No

S ¢ Contribuye para
satisfacer al cliente?

Si e -

Optimizar

¢ Contribuye al trabajo
dela organizacion?

MNo

5i

Valor agregado

Simplificar

Sinvalor agregado

=

Figura 21. Diagrama de decision de valor agregado de proveedores de tableros de madera con certificaciones de calidad.

Al trabajar con proveedores que tienen certificados de calidad, Distablasa, podemos asegurar a nuestros clientes que

no tendran problemas en cuanto a la madera, cerrajes.
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Embalaje de los muebles para ser entregados fuera de la ciudad sin costo.

Embalaje sin costo de los muebles

para entrega fuera de la ciudad

¢ Es necesario para
generar el producto?

¢ Contribuye para
satisfacer al cliente?

5i

Valor agregado Optimizar

¢ Contribuye al trabajo

MNo dela organizacion?
S.I - - .
- Valor agregado Simplificar
No ! T T oo B o
L= > Sinwvalor agregado | Eliminar

Figura 22. Diagrama de decision de valor agregado de embalaje sin costo de los muebles para entregar fuera de la ciudad.

Si los clientes tienen su residencia en otras ciudades del Ecuador, los muebles son enviados por transporte contratado, por lo
que Galerias Karolina asume el embalaje de los muebles y busca un transporte para poderlos hacer llegar a los diferentes
destinos, pero esto no es necesario en la generacion del producto y no contribuye al trabajo de la organizacion, por lo tanto no

se lo puede considerar con una actividad que de como resultado un valor agregado.
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Garantia

Garantia

¢ Es necesario para
generar el producto?

Mo

Si ¢ Contribuye para

satisfacer al cliente?

Si re e -

-, Valor agregado \ Optimizar
[] |

¢ Contribuye al trabajo
de la organizacion?

Si

Valor agregado Simplificar

Sinvalor agregado Eliminar

Figura 23. Diagrama de decision de valor agregado de garantia.

Al dar garantia de los productos los clientes se sienten mas seguros de hacer su compra, por lo que cumplimos con

satisfacerlo.
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Regalo de decorativo por la compra de muebles

Regalo decorativo por la

compra de muebles

¢ Es necesario para
generar el producto?

¢ Contribuye para
satisfacer al cliente?

Si

Valor agregado Optimizar

é Contribuye al trabajo
dela organizacion?

Mo

Si

Valor agregado Simplificar

No e | ..
R —— » Sinvalor agregado | Eliminar

Figura 24. Diagrama de decision de valor agregado de regalo decorativo por la compra de muebles.

Los clientes siempre piden un decorativo o un regalo por la compra de un juego de sala, comedor o dormitorio, pero

realmente esto no genera ningun valor agregado a nuestro producto.
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CAPITULO V
MODELO DE ESTANDARIZACION

5.1 MATRIZ DE INTERRELACIONES

La matriz de interrelaciones no es méas que la representacion grafica de las entradas y salidas de la caracterizacion realizada, la
cual permite visualizar de mejor manera la relacién que existe entre los procesos. De manera horizontal un proceso se
convierte en proveedor, es decir, que en cada celda se encuentra lo que dicho proceso entrega a los demas. De forma vertical

pasa a ser cliente de los demas procesos.
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MATRIZ DE INTERRELACIONES

GERENCIA |VENTAS PRODUCCION |COMPRAS |CONTABILIDAD |DISENO
Politicas para
ventas y Requerimiento

aprobaciones de y _, - de nuevos
Aprobacion de Aprobacién de | Revision de o
GERENCIA descuentos en _ ) disefios y
disefios compras informes -
ventas de monto aprobacion de
mayor a los mismos
$5000,00
Requerimiento de o
Requerimientos
VENTAS stock para Informe de cartera )
de clientes
almacenes
Requerimiento
Producto _
PRODUCCION ) de materiales y
terminado o
materia prima
Pedidos y Materiales y
COMPRAS o Facturas de compras
proformas materia prima
Documentos | Listado de
CONTABILIDAD | ] ]
financieros precios
N Nuevos
DISENO ) Nuevos disefios
disefios

Tabla 2. Matriz de interrelaciones.
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5.2 ELABORACION DEL MANUAL DE ESTANDARIZACION

Un manual de procesos estandarizado para una empresa son documentos que sirven
como herramienta por medio de la cual se transmite la informacion y conocimientos
adquiridos (know how) para lograr una correcta coordinacion de procedimientos,
ademés permiten registrar y transmitir en forma ordenada, metddica y sistemaética la
informacidn de una organizacion sin importar su giro o tamafio y en general como apoyo
para poder responder a sus usuarios a las inquietudes y dudas de la operacion diaria del

negocio.

5.3 DEFINICION E IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES QUE
CONFORMAN LOS PROCESOS.

Con la ayuda del personal de la empresa Galerias Karolina 'y la investigacion de campo,
a traves de la observacion, se pudieron determinar las siguientes actividades para cada

proceso:

Gerencia

e Asegurar que la informacion financiera se genere de manera correcta y oportuna
dentro del marco legal correspondiente.

e Supervisar las actividades del area de contabilidad revisando el registro de las
operaciones contables y emitiendo los criterios de registro conforme a las partidas
presupuestales.

e Asegurar la planeacion, manejo aplicacion y control de los recursos econdémicos
aprobados para gasto corriente y para inversiones.

e Elaborar el presupuesto anual consolidado para gasto corriente y para proyectos de
inversion.

e Administrar los Recursos Humanos de la Institucion, asi como también atender las

auditorias externas e internas.
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Ventas

Dar a conocer nuestros productos y servicios a los posibles compradores.
Ofrecer el servicio de disefio si ningn producto cumple con los requerimientos del
cliente
Cotizar, realizar el céalculo de lo que desea el posible comprador segin formas de
pago.
o Al contado, descuento de 5% al 10%, a clientes hasta el 15%
o Tres pagos el 40% de entrada y dos pagos del 60% a 30 y 60 dias
o Financiamiento directo, entrada del 40% y 6 pagos con el 12% de
financiamiento.
o Tarjeta de crédito, 3 meses sin intereses o de 6 a 24 meses con intereses.
o Si es necesarios mandar las cotizaciones por medio de mail o fax.
Concretar la venta, firmando el contrato.
Recepcion de entrada o pago al contado del contrato, se realiza el ingreso con el
valor, nimero de contrato, saldo por pagar y firma del que recibe el dinero.
Firma de letra para garantia de que se pagara el valor de todo el contrato, copia de
cédula y certificado de votacion del cliente.
Seguimiento de fecha de entrega.
Realizacion de guia de remision para la entrega.
Cobro de cartera e informe de la misma mes a mes a contabilidad.
Realizar llamada para comprobar el servicio que recibi6 en la entrega de los

productos o servicios.

Produccidén

Recepcion de madera, se selecciona la madera adecuada segin el mueble a
producirse.

Curado, se selecciona segun humedad de madera y se envenena.

Trozado, se corta la madera en trozos manejables.

Corte, se da las medidas exactas a los pedazos de madera.
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Moldurado y perforaciones, de acuerdo a especificaciones.
Ensamble, de piezas.
Armado, union de las piezas.
Desarmado, para proceder a lijado de todas las partes del mueble.
Lijado 1, de la madera en blanco.
Sello 1, para sellar poros de madera.
Tinturado, se da color a la madera.
Sello 2, para sellar nuevamente la madera.
Lijado 2, se suaviza la superficie y se deja sin ninguna imperfeccion.
Sello 3, solamente si es necesario, cuando el poro de la madera es muy abierto.
Lijado 3, si se procede con el sello 3.
Lacado, se da una mano de laca.
Montaje final, se arma el mueble con las piezas lacadas.

o Tapizado, si el mueble tiene tapiz.

o Herrajes, si es necesario tiraderas, bisagras, etc.

Revisidn, que no tenga fallas el mueble.

Compras

Recepcion de requerimientos de compra de las areas de la empresa.
Autorizacion de gerencia para realizar la compra.
Pedido a proveedores.
o Para materiales y materia prima constantes realizar el pedido a proveedor ya
existente.
o Para nuevos materiales y materia prima necesarios buscar el proveedor
adecuado.
= Establecer la forma y plazo de pago, para nuevos proveedores.
Recepciéon de facturas y comparacion con el requerimiento de materiales, para
asegurar que todo ha sido entregado.

Entrega de facturas a contabilidad.
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Contabilidad

e Recepcidn de ingresos de contratos, facturas de compras al contado o a plazo.
e Anotar los asientos en el libro diario.

e Pasar al libro mayor.

e Llevar cuentas de proveedores, productores y clientes.

¢ Informe semanal con saldos a pagar a productores y proveedores.

e Hacer declaracion del IVA mensualmente.

e Hacer balance de comprobacion para ver que todo esté cuadrado.

Disefio
e Recepcion de requerimientos del cliente.

e Realizacién de disefio y calculo de costos del mismo.

e Disefio de modelos segun nuevas tendencia

5.4 DIAGRAMACION DE PROCESOS

La diagramacion nos permite determinar exactamente cuales son las actividades que

intervienen en los diferentes procesos.
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5.4.1 Ventas

Atencion al
cliente

Dar a conocer el producto
osenvicio

Cumpile con . s
P Reguerimiento de diseno

nepesidades o .
con especificaciones de

del cliente
cliente
0K
Cotizacion 5
Ok
Na
Na
7]
Firma de
contrato
wienta al L
contado

Firma de letra de
cambio o
recepcion de
cheques

Ingreso de
dinero

L

Entrega

I

Llamada
postventa

i

Figura 25. Diagrama de proceso de ventas.



5.4.2 Produccién

Recepoion de
miberizles. y mab=ria
prim=

Curada y trozado d=

miad=ra

5

Corte, moldurada y

perfaracion d= madera

Enzambile y armado del
e bile

D=zarmadaz, lijada 1 yszlia 1

¥

Tinturada

v

Lijado 2 y sello 2

mierm sy
===aa
Lijada 3 y s=lla 3
L Lacada
¥ -
klzntaj= -
final o

Re=wisian

T

Figura 26. Diagrama de proceso de produccion.
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5.4.3 Compras

Recepcion de
reguerimientos

Autorizacion por parte de
EErencia

'
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Pedido a
proveedores
Mueswo %5
material o
mo
Na
Realizar
pedido

+

Recepcion de
pedido v factura

L4

Encontrar
proveedor
adecuado

¥

Acuerdo de forma
v plazo de pago

Entrega de facturas a
contabilidad

l

Fin

OK

F 1

Figura 27. Diagrama de proceso de compras.



Cedillo Salamea 47

5.4.4 Contabilidad

Recepcion ingresos
¥ gastos

Realizacion de libro diario
¥ mayor

!

Cuentas de provesdores,
productores y clientes

.

Declaracion del SRI

!

Revision

L 3

Informe para
gerencia

}

D

Figura 28. Diagrama de proceso de contabilidad.
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5.4.5 Disefio

Recepcidn de
requerimientos de
gerencia o cliente

L
Realizacion de disefio

al

Rediseno o nuevo
diseno

7]

Entrega de especificaciones
a produccion

W

)

Fin

Figura 29. Diagrama de proceso de disefio.

5.5 INDICADORES PROPUESTOS PARA LOS PROCESOS ANALIZADOS.

Los indicadores permiten medir cualquier tipo de mejora realizada.

Galerias Karolina al momento no cuenta con ningun indicador en los procesos, por lo
tanto a continuacion se muestra posibles indicadores que pueden aportar en los procesos
antes analizados.

e Compras

Costo promedio de orden de compra = (C;+C, + C5+.../n)
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Porcentaje de compras rechazadas =
(#compras rechazadas/Total de compras)x100

Tiempo promedio de entrega de pedidos = (T, +T, + T3+.../n)

e Produccién

Nivel de calidad = Unidades producidas sindefectos 100
el de calidad = Total de unidades producidas *

) Tiempo total de la produccion disponible por dia (seg)
Takt time =

Produccion total requerida por dia (unidades)

e \entas

Utilidad ventas

Rendimiento de ventas = x100
Ventas netas

Total de pedidos entregados a tiempo

Nivel d limiento de ent =
fvel de cumplmento de entregas Total de pedidos despachados

Facturas emitidas con errores

Calidad de facturacion =
Total de facturas emitidas

5.6 CONCLUSION

Contar con manuales de procedimientos estandarizados y congruentes, no solo
representa una manera ordenada de recopilar el material de trabajo, sino que la
uniformidad de los procedimientos y los instructivos les proporciona una cualidad

singular, una calidad propia que los hace practicos, es decir, son Utiles para los usuarios.

Elaborar un manual de procedimientos, como cualquier otro componente de un sistema,
requiere de una adecuada planeacion, tanto para poder realizarlo e implementarlo, puesto
gue es necesario que todos los que conforman la organizacion estén dispuestos

cumplirlo.
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CONCLUSIONES GENERALES

La empresa Galerias Karolina, como se dijo al principio est4 pasando por una etapa de
crecimiento, por lo que es necesario que se realice la definicion de procesos, para la
mejora de rendimiento de los mismos, ya que se utilizara los recursos necesarios, sin mal

gastarlos o manejarlos de una forma no adecuada o no explotarlos a lo méximo.

Al igual que el analizar el valor agregado, es de gran apoyo al momento de implementar
un sistema de gestién por procesos, debido a que controla cada actividad de una manera
minuciosa, pudiendo eliminarla si no es necesaria 0 mejorarla, teniendo como objetivo
brindar un servicio al cliente excelente, que sobrepase sus expectativas, asi logrando

que sea un cliente continuo.

Los indicadores de control permiten medir de una mejor manera los distintos procesos

de la empresa, asi pudiendo saber en qué nivel se ha mejorado el desarrollo de cada uno.

La caracterizacion, definicion e identificacion de las actividades y diagramacion de cada
proceso, hace que estos sean practicos, logrando tener un manual que pueda ser
entendido por cualquier miembro de la empresa, obteniendo la integracién de la gestion
por procesos de una manera correcta. Con este modelo se puede evitar errores al
momento de implementar el sistema de gestion por procesos, asi consiguiendo una

mejora de la calidad y productividad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Galerias Karolina:

Primeramente, la direccion debe adoptar un compromiso, es decir formarse y
capacitarse para esta sistematica de gestion por procesos. Para poder sensibilizar,
educar y entrenar, asi consiguiendo que todos los empleados de la empresa se sientan

comprometidos en este proceso Yy no se sientan obligados.

Hacer conocer a todos los miembros este documento, realizar reuniones en las cuales se
analicen temas planteados en cuanto a la implementacion de la gestion por procesos,

logrando el absoluto entendimiento de esta gestion.

Al momento de realizar la implementacion es necesario que se la monitoree desde el
comienzo hasta el final, para poder saber si esta herramienta esta siendo utilizada

correctamente.
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