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DISENO Y PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA IMPLENMENTACIC')N DE
GESTION POR PROCESOS EN TRACTO-LITORAL COMPANIA LIMITADAY
MEJORAMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE VENTAS Y ALQUILER.

RESUMEN.

Este proyecto presenta una propuesta metodolégica de implementacion de Gestion por
Procesos en la Empresa Tracto-Litoral Compafiia Limitada, mediante la cual se pretende
cambiar la administracién departamental con la que se maneja la Compafiia, a una
organizacion por Procesos, con el fin de mejorar su desempefio, incrementando su eficacia y
eficiencia, ya que al direccionar a la empresa hacia sus Procesos, resulta méas sencillo

organizarlos, optimizarlos, estandarizarlos y controlarlos.
Esta propuesta incluye la identificacion de los Procesos de su Cadena de Valor, la
caracterizacion de aquellos que forman parte de la Actividad Econdémica de la empresa y el

Mejoramiento Continuo aplicado a los Procesos de Ventas y Alquiler.

Palabras Clave: Gestidn por Procesos, Administracion, Mejoramiento Continuo, Estrategia,

Plan.

Ing. Pedro José Crespo Vintimilla. Ing. Ivan Gonzalo Andrade Duefias.
Director de Escuela. Director de Trabajo de Grado.
Maria Fernanda Cordero Rios. Juan Andrés Moscoso Corral.

Autores.
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DISENO Y PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA IMPLEMENTACION DE
GESTION POR PROCESOS EN TRACTO-LITORAL COMPANIA LIMITADA Y
MEJORAMIENTO CONTINUO EN EL AREA DE VENTAS Y ALQUILER.

INTRODUCCION.

En la actualidad todas las empresas deben ser competitivas para satisfacer las necesidades
del cliente, y para lograrlo deben mantenerse actualizadas, buscando dirigir su

administracion de la forma mas optima.

Tradicionalmente las organizaciones han manejado una direccién funcional, enfocando
todos sus esfuerzos por departamentos, lo que impide tener flexibilidad para realizar
cambios de acuerdo a las necesidades del mercado; es por esto, que este proyecto plantea
una Propuesta Metodologica para la Implementacion de Gestion por Procesos en Tracto-
Litoral Cia. Ltda., ya que al trabajar de ésta forma se puede manejar y controlar todas las

actividades de la compafiia, modificando aquellas que no generen valor para el cliente.

Ademas, se plantea realizar una Gestion por Procesos en Tracto-Litoral, ya que no cuenta
con una documentacion y estandarizacion de sus operaciones, y al gestionarla de esta
manera, se la podria manejar como un sistema unificado, haciendo mas sencilla la
optimizacion de sus recursos y se incrementaria su utilidad, mejorando asi, la

productividad de la misma.
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Dentro de este proyecto también se plantea una propuesta de Mejoramiento Continuo en
los Procesos de Ventas y Alquiler, ya que se han considerado las restricciones de la
empresa, lo que permitira tener un trabajo eficiente y eficaz, tanto en éstos, como en toda

la organizacion.

Esta Propuesta Metodoldgica de Gestion por Procesos y Mejoramiento Continuo para los

Procesos de Ventas y Alquiler, se encuentra desarrollada en 5 capitulos, los cuales son:

Capitulo I, trata sobre la problematica de este proyecto, aqui se detallan los objetivos de
la investigacion, la justificacion del estudio y las limitaciones existentes para su

realizacion.

En el Capitulo I, se encuentra un Marco Tedrico, en donde se describe la informacion
necesaria para dar soporte a este trabajo, permitiendo también una mejor comprension del

lector, sobre los temas que involucra la realizacion del mismo.

Seguidamente, el Capitulo 111, se refiere a los aspectos generales de la organizacion, el
cual incluye una resefia historica de la misma, una descripcion de sus servicios y productos
principales, y una propuesta de direccionamiento estratégico en base a la Gestion de

Procesos.

En el Capitulo 1V, se halla la identificacion y definicion de los Procesos de Tracto-Litoral
Cia. Ltda., para lo cual se han utilizado las siguientes herramientas: Cadena de valor, Mapa
de Procesos, Matriz de interaccion de Procesos, Diagrama de Entradas y Salida,

Caracterizacion de los Procesos (ficha) y Diagramas de Flujo.

Finalmente en el Capitulo V, se presenta la Propuesta de Mejoramiento Continuo para
Ventas y Alquiler, para el cual se recurrié a la utilizacion del Ciclo de Deming (PHVA),
en donde, en la Etapa de Planear se pueden observar los Planes de Mejora propuestos, y

en las siguientes Hacer, Verificar y Actuar, estan descritas metodologias que pueden
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utilizarse en el caso de que los directivos de la Empresa decidan llevar a cabo la

implementacion de este proyecto.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.1  Planteamiento del problema.

Gestion o Administracion por Procesos de Negocio (Business Process Management o
BPM en inglés) es un método organizacional que tiene como objetivo mejorar el
desempefio (Eficiencia y Eficacia) de la Organizacion a traves de la Gestion de los
Procesos de un negocio; que se deben disefiar, modelar, organizar, documentar, optimizar

y mejorar de forma continua.

El Modelo de Administracidn por Procesos, hace referencia a cambiar las operaciones de
la empresa, al migrar de una operacion funcional o por departamentos a una operacion de
administracion por procesos, para lograr un entendimiento del funcionamiento global de
la organizacion mediante la gestion de sus procesos internos, ademas del apuntalamiento
del desempefio de la empresa gracias al mejoramiento continuo de los mismos, asi como
de sus subprocesos y actividades, de esta manera la empresa puede identificar y

potencializar sus fortalezas y cambiar o eliminar sus debilidades.

Evidencia estadistica ha demostrado que hoy en dia las mejores, mas grandes y
competitivas organizaciones mantienen una Administracion por Procesos, pudiendo
decirse, que este es el modelo 6ptimo de administracion con la que hoy en dia cuenta la

Administracion de Empresas.

En base a esto se identificaron algunos problemas que surgen a raiz de una Gestion por

Departamentos versus una Gestion por Procesos en las compafiias en general:
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La estructura organizacional es jerarquica; BPM la cambia a una estructura
sistémica e interconectada que resulta mucho mas efectiva, cambiando los tipicos
jefes y gerentes por duefios de procesos que se conectan con sus subordinados y
con los demas duefios, creando asi un ambiente de responsabilidad y motivacion
para cada uno de los empleados los cuales se sienten duefios y responsables de su
proceso; de esta forma se construye una estructura organizacional plana y

horizontal mucho més sana para la empresa.

El recurso principal es el capital; con una Administracion por Procesos el recurso
principal es el conocimiento, el cual es altamente aprovechado y potencializado,
ademaés este es perdurable ya que, como se lo considera de gran valor, se lo
documenta, estandariza y mejora continuamente y de esta forma la empresa puede
gozar de los conocimientos de todo empleado que esté o haya estado trabajando

en la empresa.

En cuanto a la direccion, la Administracion Funcional se enfoca en las ordenes
gerenciales, en cambio en una Administracion por Procesos, la direccion se enfoca
en una auto-gerencia, haciendo uso del conocimiento adquirido por la empresa y
delegando a cada trabajador como duefio de su proceso se logra una auto-gerencia,
es decir que cada empleado es su propio gerente responsable y comprometido con

su propia actividad.

Actitud del personal dirigida estrictamente al cumplimiento, a diferencia de la
Administracion por Procesos en la cual la actitud de los empleados esta dirigida a
generar valor en cada proceso a su mando, potencializando, de esta forma, la
calidad en cada tarea acometida y concibiendo satisfaccion tanto en clientes de
procesos internos como clientes externos o clientes de la compafia y otros

stakeholders.
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A partir de esto, se demostro que existen gran cantidad de dificultades que afectan a la

empresa Tracto-Litoral derivados de su Administracién por Departamentos entre estos se

determinaron las siguientes:

Un completo desconocimiento de la estructura de los procesos que componen la

actividad econémica de la compafiia y la interrelacion de los mismos.

Dificultad para llevar a cabo estrategias y planes de negocio.

Ineficiencia en la asignacién de recursos; al realizarse para areas, mas no para

procesos.

Costeo de productos deficiente o malo, asignando costos por dependencias, sin

congruencia con los procesos realizados.

Deficiencia en la productividad, competitividad y rentabilidad a causa de un

incumplimiento de los objetivos estratégicos.

Un exceso de procedimientos y actividades manuales innecesarias.

Cuantioso cantidad de archivos, documentos y papeles en cada dependencia.

Muy poco conocimiento de las actividades y responsabilidades de los demas
trabajadores.

Falta de estandarizacion en procesos, actividades y tareas.

Carencia de mediciones y controles de los procesos.

Informacidn exclusiva y aislada para cada area.
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Entonces, para sobrellevar estos problemas el supuesto es disefiar una propuesta

metodoldgica para la implementacion de Gestion por Procesos en la compaiiia.

1.2 Formulacion del problema.

Se planteo disefiar una propuesta metodoldgica para la implementacion de Gestion por
Procesos en la compafiia Tracto-Litoral Cia. Ltda., con el fin de hacer frente a problemas
como el desconocimiento de la estructura de los procesos que componen la actividad
econdmica de la compafiia y la interrelacion de los mismos; la dificultad para llevar a cabo
estrategias y planes de negocio; la ineficiencia en la asignacion de recursos debido a
enfocarlos para las areas, mas no para los procesos; el costeo de productos deficiente o
malo, ya que asigna costos por dependencias; la falta de congruencia con los procesos
realizados; la deficiencia en la productividad, competitividad y rentabilidad a causa de un
incumplimiento de los objetivos estratégicos; el exceso de procedimientos y actividades
manuales innecesarias; la cuantiosa cantidad de archivos, documentos y papeles en cada
dependencia; el poco conocimiento de las actividades y responsabilidades de los demas
trabajadores; la falta de estandarizacidn en procesos, actividades y tareas; la carencia de
mediciones y controles de los procesos y eliminar informacion exclusiva y aislada para

cada area.

1.3 Objetivos de la investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

Disefar una propuesta metodoldgica para la implementacion de Gestidn por Procesos en
Tracto-Litoral Compafiia Limitada con mejoramiento continuo en el area de Ventas y

Alquiler.
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1.3.2 Obijetivos especificos.

. Desarrollar un Marco Te6rico que enmarque el avance de la presente propuesta de

implementacion.

. Describir de forma muy clara a la empresa, su historia y proceso productivo,
productos, etc.; ademas de proponer un nuevo direccionamiento estratégico basado

en los conceptos y preceptos del BPM.

. Identificar y definir los procesos que componen a la empresa para llevar a cabo su

actividad econdmica.

. Proponer un proceso de Mejoramiento Continuo para el rea de Ventas y Alquiler

de la compafiia.

1.4 Justificacion del estudio.

Teniendo en cuenta que el manejo eficaz y eficiente de los recursos y el mejoramiento de
la calidad del servicio que laempresa brinda a sus clientes, son marcos vitales para mejorar
la competitividad de la organizacion y desarrollar asi un crecimiento sustancial y sostenido
de la empresa, ademas del reconocimiento de los problemas causados a raiz de una
administracion por departamentos; es necesario entonces; a sabiendas de que, una empresa
es tan efectiva como los son sus procesos, fijarse en ellos y gestionarlos adecuadamente
para que actden e interactien como un sistema integral y ordenado. Por esta razdn generar
un proyecto de Gestién por Proceso es de vital importancia para la empresa y su

crecimiento.

Al generar un proyecto de Gestion por Procesos se espera basicamente lograr la
unificacion de estos y lograr que la empresa trabaje como un sistema integral, para
alcanzar entendimiento, visibilidad y control de los procesos de negocio que componen la

organizacion, de esta manera se podra reconocer a tiempo y facilmente los problemas y
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errores que se estéen cometiendo en la organizacion, asi como las fortalezas que esta posea
y mejorar o cambiar los procesos que no la enriquezcan, enfocando siempre las actividades
a la calidad en el servicio y satisfaccion tanto del cliente como de sus stakeholders, para
asi generar un mejoramiento en la productividad y forjando a la empresa en un marco de
competitividad para posicionarse en un mercado del siglo XXI en el cual, conocer y
gestionar los procesos de una organizacion puede hacer la diferencia entre una empresa

gue se mantenga en el mercado y otra que no.

1.5  Limitaciones de la investigacion.

Este proyecto al tratarse de una propuesta no tiene contemplado en su desarrollo la parte
de la implementacion, por lo cual se limita a formular un plan de Gestion por Procesos.
Ademas esta abierto a cambios en su disefio original segun lo requiera el desarrollo del

proyecto y/o la empresa.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes del estudio.

Tracto-Litoral Cia. Ltda.,, es una empresa que se dedica a la importacion y
comercializacion de herramientas, accesorios y repuestos de maquinaria pesada. Es una
organizacion que no tiene documentacion sobre sus procesos y procedimientos, lo que

dificulta el manejo y control de los mismos.

La empresa Tracto-Litoral Cia. Ltda., se maneja mediante una administracién por
departamentos, existiendo jerarquias (cadenas de mando), lo que provoca que se tomen
decisiones sin tener en cuenta la capacidad de las personas, lo cual crea barreras entre
departamentos reduciendo asi, la cooperacion de los trabajadores. También dificulta la
flexibilidad ante los cambios y se suele dejar en segundo plano la coordinacion de
planeacion, ejecucion y/o control de la organizacion; a demas de poner mayor atencion

en las necesidades de la empresa que en los requerimientos del cliente. (Enriquez).

Por lo mencionado anteriormente, se ha visto necesario plantear una Gestion por Procesos
para la organizacion, debido a que al trabajar de esta manera puede mejorar
sustancialmente la calidad del servicio que se brinda a los clientes puesto que la eficiencia
y eficacia de una empresa se mide de acuerdo a la efectividad del manejo de sus procesos,
ya que al fijarse en ellos y gestionarlos de manera adecuada permite orientar los objetivos
y actividades de la organizacion hacia la satisfaccion del cliente tanto interno como

externo, independientemente del departamento al que pertenezcan.
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Al administrar la empresa mediante la Gestion por Procesos podemos asegurar que el
cliente reciba su producto a tiempo, quedando satisfecho, y para lograrlo es importante
que todos los que intervienen en el proceso sean responsables de llevarlo al cabo
correctamente, ya que si existe algun fallo en una actividad, habra un fallo en todo el

proceso.

Al realizar una Gestion por Procesos, también se conseguird que todo el personal sea
consciente de su trabajo y busque la excelencia en el mismo, manteniéndose motivados,
ademas se lograra la unificacion de procesos, lo que permitira trabajar como un sistema
integral, Ilegando asi a una mayor productividad y eficiencia.

2.2 Base tedrica

2.2.1 Antecedentes de la Gestidn por Procesos.

“Antes de la revolucion industrial, las economias agricolas y artesanales, contaban con
organizaciones pequefias en donde la division de las funciones era establecida por el
estatus social de la persona, y en donde los mismos artesanos y agricultores eran los
responsables de la produccién y la comercializacion de sus productos y los referentes
organizacionales mas fuertes eran las estructuras militares y monarquicas.” (Fonseca,
2010)

De acuerdo con Jauregui, A principios del Siglo XX se dio el concepto administrativo de
procesos Yy se lo incluy6 como disciplina para la calidad, siendo Frederick Taylor uno de
los primeros pensadores de la administracion gerencial que fundé lo que se conoce como
la Administracion Cientifica, la cual se define como la utilizacion del método cientifico
en la administracion de las empresas, dejando de lado las préacticas empiricas y la

intuicion.

Para la resolucion de problemas de las empresas, Taylor estableciendo los siguientes

principios:
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. Planeacion: supone reemplazar el trabajo empirico, donde los trabajadores realizan
sus funciones mediante la intuicién, por un método cientifico donde se sigue un

plan de trabajo.

. Preparacion: el cual dice que se deben seleccionar a los mejores trabajadores de
acuerdo a sus aptitudes, prepararlos y capacitarlos para realizar su trabajo de la

mejor manera como se planeo siguiendo una serie de requerimientos.

. Ejecucion: se deben delegar funciones de manera que los intereses de trabajadores
y empleadores sean los mismos, donde los jefes se encargan del trabajo mental y
los operario del trabajo manual, debido a que los jefes por tener mayores
conocimientos pueden coordinar mejor el trabajo de la empresa e instruir a sus

subordinados, lo que lleva a tener un trabajo mas eficaz.

. Control: se debe controlar el trabajo para asegurar que se esté cumpliendo de
acuerdo a las normas, requerimientos y el plan establecido, logrando que el trabajo

sea mas productivo.

En general los principios de Taylor se centraron en la organizacion cientifica del trabajo
tomando en cuenta los tiempos, demoras, herramientas, movimientos y responsables de
cada actividad, subordinando el trabajo de acuerdo a las capacidades del personal para

mantener mayor productividad en el trabajo y logrando mayor efectividad.

En 1932 Elton Mayo postulo la Teoria sobre Relaciones Humanas, quien afirmo que la
aplicacion de las relaciones humanas es muy importante para que la empresa tenga
éxito.Esto dedujo al realizar estudios sobre la motivacion y los efectos de ésta en la baja
productividad, el ausentismo y la desercion. También evalud la relacion que existe entre
la cooperacion y la solidaridad para lograr los objetivos de la empresa apoyandose en la
psicologia y sociologia, llegando a la conclusion de que se debe humanizar la
organizacion, pero este nuevo enfoque aun mantiene la jerarquizacion del trabajo entre
jefes y operarios. (MONINO & J, 1997)
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La primera aproximacion en el enfoque de la Gestion por Procesos aparece en la segunda
década del siglo XX, con los estudios de Mary Parker Follet sobre la organizacion
Interfuncional y la Administracion Dinamica, donde se reevalla y cuestiona el trabajo de
Taylor en lo referente a las relaciones de poder y autoridad, presentando varios de los

principios que han sido el fundamento de la Gestion por Procesos. (Fonseca, 2010)

A mediados del mismo siglo Ludwig von Bertalanffy, introdujo la teoria general de
sistemas con sus estudios de los sistemas generales con base en el metabolismo, sefialando
que el problema central de la ciencia y el eje de esta teoria, es la formulacion de teorias
universales de la organizacién de los sistemas. Esta teoria rompi6 los esquemas de las
afirmaciones anteriores, ya que se estudiaba a las organizaciones como un todo, que no
podia ser separado en partes porque podria perderse sus caracteristicas esenciales y que se
debia estudiar como un sistema social abierto que interactlia de manera reciproca con otros

sistemas. (Fonseca, 2010)

En 1954 con la escuela neoclasica representada por Peter Drucker se fundamenta en la
teoriaclasica que manifiesta que debe tomarse en cuenta a los objetivos para determinar
resultados, a lo que se le conoce con el nombre de Administracion por Objetivos, ademas
de utilizar algunos de los principios de Taylor y Fayol poniendo énfasis en la estructura,
autoridad, responsabilidad y departamentalizacion(Fonseca), convirtiéndose en algunos

de los lineamientos para la Gestion por Procesos.

“Entre 1957 y 1960 cobro fuerza la Teoria del Comportamiento cuyo principal exponente
fue Herbert Alexander Simon. Esta escuela de tipo conductista se apoya en la psicologia
organizacional, y su enfoque se traslada de la estructura organizacional a los procesos y
las interacciones organizacionales manteniendo el énfasis en las personas de la teoria de
las relaciones humanas” (MONINO & J, 1997), se empieza a tener en cuenta la
motivacion, el ambiente de trabajo, la autoridad y las relaciones interpersonales, ya que

son de gran importancia para mejorar la productividad en una empresa.
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En 1972 aparece la Teoria de Contingencia, planteada por los investigadores Chandler,
Skinner y Burns, la cual surge de la necesidad de conocer cuales son los modelos de
estructuras organizacionales mas eficientes para las empresas, al investigar si las teorias
clasicas como la division del trabajo, la jerarquia de autoridades, etc., eran las practicas
adecuadas para lograrlo, obteniendo como resultado la deduccion de que no hay nada
absoluto en las organizaciones, sino que existen variables dependientes que son las
técnicas administrativas y variables independientes que es el entorno en el que se maneja
cada empresa lo que condiciona la eficiencia de la misma, concluyendo asi que la mejor
manera de administrar el trabajo y a quienes lo realizan, es el uso de la herramienta
administrativa mas adecuada dependiendo del caso. ( (MONINO & J, 1997))

A partir de los afios 80 aparecen varias herramientas nuevas sobre la administracion, sin
embargo por ser una continuacion o profundizacion de las anteriores no se las reconoce
como teorias. Entre ellas se encuentran: la Gestién de Calidad, la Gestion por Procesos y
el Mejoramiento Continuo, cuyos mayores exponentes fueron W. Deming y Joseph Juran,
en donde establecen una filosofia de satisfacer las necesidades del cliente, donde la
definicion de cliente va mas alld de su significado original, convirtiéndose en una
definicién en la que se incluyen todos aquellas personas que tengan que ver con los

productos o servicios de las organizaciones, ya sean estos internos o externos. (Fonseca).

La sintesis de todas estas teorias da lugar a lo que se conoce como la Gestidn por Procesos,
pues su desarrollo viene de la mano del avance de la administracion, ya que tanto la
primera como la segunda se basan en la busqueda del manejo adecuado de la organizacion
para lograr una mejor eficiencia y eficacia, y esto se ha logrado al unir varios criterios de

las diferentes teorias que se han venido dando a lo largo del tiempo.

2.2.2 La Gestion por Procesos:

Ruiz Fuentes, Almaguer Torres, Torres y Hernandez Pefia en la revista Ciencias Holguin
se refieren al origen de la Gestion por Procesos diciendo:
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La Gestion de la Calidad evoluciona a través de los afios y unido a ello la Gestion por
Procesos adquiere importancia para los empresarios y las organizaciones. Es a principios
del siglo XX, que empresarios estadounidenses entre los que se destacan Taylor y Ford,
introducen conceptos de forma empirica que se relacionan con la incorporacion de la
gestion a las organizaciones. Asi surgen iniciativas destinadas a mejorar los procesos y
los resultados de la fabricacién de productos en serie. (Ruiz, Almaguer, Torres, &
Hernandez, 2003)

Actualmente las empresas y organizaciones son tan eficientes como son sus procesos, y
muchas han tomado conciencia sobre la ineficiencia que se da debido a la Administracion
por departamentos, donde existen jerarquias, lo que les ha permitido enfocarse en los
procesos, teniendo como objetivo principal la satisfaccion del cliente y poniendo especial
énfasis en la Gestion por Procesos. (YEPEZ MOREIRA, 2009)

“La Gestion por Procesos es un esquema que permite organizar los esfuerzos y la
utilizacion de los recursos para lograr la satisfaccion balanceada de todos los entes
vinculados a cada uno de los procesos que definen al sistema organizacional”. Este
esquema permitira a La empresa obtener resultados mas eficaces y eficientes que cumplan
con los tres elementos bésicos de La Gestion de Calidad, los cuales son: cumplir con los
requerimientos del cliente final, en los tiempos establecidos y con los costos

presupuestados. (Benavides, 2003)

2.2.3 Principios de la Gestién por Procesos:

La Gestion por Procesos viene dada de la mano con la Gestién de Calidad, en donde el
objetivo principal es la satisfaccion del cliente, mejorando continuamente la eficiencia y
eficacia de las organizaciones, y esto se logra si se planifican y controlan los procesos del

trabajo.

Debido a que la meta de una organizacion es cumplir los requerimientos del cliente es

necesario siempre estar en contacto con ellos para conocer la percepcion que tienen sobre
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el producto o servicio que se les esté brindando, ya que de ello dependera la forma en que

se manejen las actividades de la empresa.

Puesto que vivimos en un entorno cambiante donde cada vez es mas complicado tener
satisfecho al cliente, los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) se encuentran
evolucionando todo el tiempo, para lo cual se han planteado 8 principios bésicos para la
Gestion por Procesos. (Ministerio de Fomento Espafia, 2005) los cuales se presentan a

continuacion:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones deben estar siempre atentas y enfocadas a
los requerimientos y necesidades de los clientes en todo momento, ya que

dependen de ellos.

2. Liderazgo: los lideres son quienes deben guiar y unificar los propésitos de la
organizacion, de tal forma que cada persona que trabaja en ella, busque y se

involucre en lograr los objetivos de la misma.

3. Participacion del personal: el personal es una parte muy importante en las
organizaciones puesto que son el motor de la misma, por ello es importante
mantenerlos motivados, con planes de incentivos y reconocimientos, con el fin de
que se mantengan comprometidos a ella y utilicen sus habilidades para el beneficio

de la misma.

4. Enfoque a procesos: se debe gestionar las actividades y recursos como un proceso,
ya gque de esta manera se puede alcanzar los resultados esperados, manteniendo
mayor eficiencia y eficacia para las empresas. “NecesitamoS pasar de una
organizacion por departamentos o areas funcionales a una organizacion por

procesos para poder crear valor a los clientes.” (ISOTools Excelence, 2012)

5. Enfoque a la Gestion: “Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos* (Ministerio de Fomento Espafia, 2005),
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es importante pasar del trabajo por departamentos a un trabajo por areas

funcionales por procesos para asi generar mas valor al cliente.

6. Mejora continua: la mejora continua es una herramienta muy importante para hacer
una Gestion por Procesos, por lo que toda empresa deberia mantenerla como
objetivo para alcanzar mayores estandares de calidad. Este concepto fue formulado
por el Dr. Deming y puede realizarse mediante el ciclo que lleva su nombre o
también Ilamado PDCA.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: lo que se puede medir se
puede controlar, por ello es necesario tener en cuenta para cualquier decisiéon que
se tome, el analisis de los datos e informacion obtenidos en la misma organizacion,

de manera que se obtenga mayor eficiencia y eficacia.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: tanto la organizacién como
el proveedor trabajan de manera independiente, pero al realizar alianzas que

beneficien a ambos, permitird crear mayor valor en cada caso.

2.2.4  Aspectos Fundamentales de la Gestién por Procesos.

Definicion de Proceso:
“Un proceso es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para
hacer llegar una determinada salida (output) a un usuario, a partir de la utilizacion de

determinados recursos (entradas/input)”. (Bergholz, 2011)

Puesto que no todas las actividades de una organizacion son procesos, es necesario tomar

en cuenta los siguientes criterios para asegurarnos que lo son:

“- La actividad tiene una mision o proposito claro.
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- La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores

y producto final.

- La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

- La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de Gestion

por Procesos (tiempo, recursos, costes).

- Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.” (Toledo, 2002)

Tipo de proceso:

El primer aspecto que debe tomarse en cuenta para realizar la Gestién por Procesos, es
identificar y determinar el tipo de proceso, el cual dependera de las actividades que se
desarrollen para lograr el mismo, ya que un proceso es el conjunto de actividades
interrelacionadas para obtener un producto. Sin embargo no es en lo Unico que se debe
tener en cuenta, pues lo recursos también son un factor importante para el desarrollo de

un pProceso.

Se debe especificar cada detalle del proceso para definirlo, ya que mientras mejor

describamos las actividades y recursos, mejor sera la definicion del proceso.

Segun Cobo Salvador, para lograr definir adecuadamente los procesos, deben tenerse en

cuenta los siguientes criterios:

. No se debe incluir un nimero muy grande de actividades en un solo proceso, ya

que la informacion que nos dara el mismo sera excesiva y dificil de procesar.

. No se debe incluir muy pocas actividades en cada proceso porgue al final habran
demasiados procesos.
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. No es conveniente implicar muchos departamentos en cada proceso, ya que cuando

existen muchos responsables puede ocurrir demasiada discrepancia entre ellos.

. Se debe definir una responsabilidad para la Gestion por Procesos, sin embargo
debe tenerse cuidado al hacerlo, ya que los demas involucrados podrian caer en el

error de evadir su responsabilidad. Todos deben ser parte de esto.

De acuerdo a Cobo Salvador existen diferentes tipos de procesos en las organizaciones

que se detallan a continuacion:

. Procesos estratégicos: son aquellos que  abarcan actividades de
planificacion a mediano o largo plazo, son los que van a definir los objetivos a

realizar y como realizarlos.

. Procesos de soporte: son aquellos en los que las actividades que se realizan
no forman parte de las principales actividades de la empresa, pero que son

necesarias para la consecucion de las mismas.

. Procesos de medicion: son aquellos que nos van a dar informacion de como
se estan llevando los demdas procesos y si se los esta realizando segun los

requerimientos dados.

. Procesos Asistenciales: que son el conjunto de actividades que estan
directamente relacionados con la actividad de la empresa, es decir, lo que se hace

para brindar el bien o servicio.

(Cabo Salvador, 2014)
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El identificar queé tipos de procesos tiene nuestra empresa nos permitird ver de una manera
clara y global lo que hace la empresa, para luego poder medir de una manera sistematica
lo que se esta haciendo bien o mal de acuerdo a los requerimientos del cliente.

Propietario del Proceso:
Segun Toledo, para poder realizar la Gestion por Procesos es necesario definir un delegado

para ser el propietario del proceso, y es quien se responsabiliza de la gestion de los mismos

y su mejora continua. Para lograrlo debe asumir las siguientes responsabilidades:

. Tomar a cargo los procesos que se le han asignado, asegurando su eficiencia y
eficacia.

. Mantener una relacion con los otros procesos, estableciendo los requerimientos
necesarios.

. Asegurar que los procesos estén documentados aceptablemente y que la

distribucién de los mismos sea adecuada.

. Controlar y medir los procesos de manera que se les pueda hacer una mejora

continua.

Analisis de los procesos:

De acuerdo con Toledo, para realizar el analisis de los procesos dentro de una empresa

deben seguirse los siguientes pasos:

Reunién de todos los directivos para:

1. Identificar y definir los procesos
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2. Designar el propietario de cada proceso
3. Redactar y hacer los diagramas de procesos del nivel 1.
4. Redactar y hacer los diagramas de procesos del nivel 2.

(Toledo, 2002)

Puesta en préctica de lo programado:

1. Entregar los diagramas a todo el personal implicado en el proceso.

2. Hacer que el personal sea consciente de lo que significan los errores del cliente
interno.

3. Explicar el porqué de cada proceso y la importancia para el cliente externo.

(Toledo, 2002)

Ultimas correcciones de desajustes observadas en la practica operativa:

1. Reimprimir los procesos que se han corregido.

2. Mantener un archivo de casos excepcionales.

(Toledo, 2002)

Reingenieria de Procesos:
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La reingenieria o redisefio de procesos es una herramienta de gestion, que se puso en
marcha a finales de la década de los ochenta por los autores Michael Hammer y James

Champy quienes la definen como:

Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar
mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como

costos, calidad, servicio y rapidez.

Es decir que es una herramienta radical puesto que busca llegar a la raiz de los problemas
que se dan en los procesos de las organizaciones, buscando no solo mejorarlos sino méas

bien redisefiarlos de manera drastica haciendo que estos sean mas eficientes y eficaces.

Debido a que la reingenieria supone un verdadero cambio, es necesario que esté
supervisado y bien dirigido por la alta direccion. Sin embargo debe ser asumida por todos

los integrantes de la organizacion.
“El trabajo debe organizarse segun las exigencias de los clientes y del mercado, para
proporcionar un producto de alta calidad a un precio equitativo, con un servicio excelente,

aprovechando al maximo el potencial tecnoldgico actual”. (Toledo, 2002)

2.2.5 Caracteristicas de la Organizacidn por procesos:

Cultura Organizacional:

La cultura de una organizacion se define como: “la union de normas, habitos y valores
que de una forma u otra, son compartidos por las personas y/o grupos que dan forma a una
institucion, y que a su vez son capaces de controlar la forma en la que interactuan con el

propio entorno y entre ellos mismos.” (Diaz, 2013)
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Cada empresa tiene su manera de trabajar por lo que cada una tendrda una cultura
organizacional diferente que dependerd de sus normas, habitos y valores, asi como de la

interaccion que exista entre sus integrantes.

Al definir la cultura organizacional con la cual se maneja la empresa se obtienen muy
buenos resultados debido a que genera mayor compromiso Yy responsabilidad por parte del
personal, por lo que es muy importante hacerlo de la manera adecuada.

Existen varios tipos de culturas y organizaciones entre las cuales estan:

Organizaciones centralizadas: Tienen forma de telarafia, el poder est& ubicado en el centro,
y mientras mas cerca del centro mayor es la influencia que se tiene. Dependen mucho de
su lider. (Toledo, 2002)

Organizaciones jerarquicas: Suelen visualizarse como una piramide. Son aquellas en
donde cada entidad de la organizacion estd subordinada por otra, excepto una entidad
unica. Normalmente la jerarquia esta formada por un grupo singular y de poder en la parte
superior con los siguientes niveles por debajo de éste. Es decir existen niveles que
dependeran de otros. Cuando se tiene este tipo de organizaciones se tiene un flujo limitado
de informacién, funcionan bien pero no tienen mucha flexibilidad ante cambios
(ENCICLOPEDIA FINANCIERA, s.f.)

Organizaciones planas u horizontales: Es un tipo de organizacion donde existe muy poca
interaccion entre el personal y los directivos. La idea de esta forma de trabajo es que al
estar bien entrenado el personal, puede involucrarse mas en la toma de decisiones, lo que
permite que sean mas productivos. Este tipo de estructura puede darse en organizaciones
pequefias o individuales dentro de organizaciones mas grandes. (ENCICLOPEDIA
FINANCIERA, s.f.)
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Organizaciones orientadas a las tareas: “Funciona basada en grupos de trabajo centrados
en una tarea, o proyecto. El trabajo en equipo es flexible, pero puede ser costoso.”(T
(Toledo, 2002)oledo)

Organizaciones orientadas al personal: Antepone a las personas sobre las tareas. Se da
cuando hay suficiente tiempo para realizar reuniones del personal para la toma de
decisiones. (ENCICLOPEDIA FINANCIERA, s.f.). Son escasas.

Orientacién al cliente:

La orientacion al cliente supone buscar la satisfaccion total del cliente con el fin de cumplir
sus deseos y expectativas en el producto o servicio que brinda la organizacion. Esto
implica preocuparse por entender sus necesidades y darle la solucion, excediendo sus

expectativas y siendo oportunos brindando la mejor calidad y excelencia.

Con este enfoque las empresas guian sus estrategias, objetivos, esfuerzos y procesos en
funcién de sus clientes, y para lograrlo todos los departamentos e implicados en la
organizacién deben mantener esto en mente a pesar de no estar en contacto directo con el

cliente.

Caracteristicas clave de las organizaciones orientadas al cliente:

. Cultura empresarial orientada al cliente: la empresa no debe enfocarse solo en
vender si no en crear valor para el cliente, y las expectativas del cliente
condicionan la cultura, estrategias y politica de la empresa, ademas se debe
priorizar los intereses del cliente en todas las areas de la organizacién, es decir, los
problemas internos no impiden buscar la solucion que el cliente espera. (Alcaide,
2013)

. Informacion en profundidad sobre los clientes: se debe renovar constantemente la

informacidn sobre los niveles de satisfaccion del cliente, valoracidon que hacen en
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cuanto a los productos y servicios propios y de la competencia, factores que
influyen en la compra, atributos del producto o servicio procurados por el mercado,
segmentos actuales y emergentes, analisis detallado de la competencia, conocer

precisamente lo que el cliente define como calidad (Alcaide, 2013)

Uso de la informacidn sobre los clientes: se debe informar a toda la organizacion
lo que el cliente desea, ya que todas las &reas deben realizar sus actividades en
funcion de esto. Para ello debe hacerse informes continuos sobre los
requerimientos del cliente. Se debe realizar una oportuna gestion de quejas y
reclamos. Es necesario facilitar lo mas que se pueda el contacto clientes -
empleados, y es importante convertir los datos del cliente en informacion relevante

para la organizacion. (Alcaide, 2013)

Capacidad de respuesta: “La capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y
la disposicion que ponen los prestadores de servicio en satisfacer una
demanda.”(Alianza Automotriz). La empresa debe tener un capacidad de iniciar
acciones rapidas especialmente en el desarrollo de productos o servicios,
innovacion de portafolio, mayor rapidez para responder ante cambios del mercado
que la competencia, mejora continua para perfeccionar requerimientos del
mercado y ofrecer informacion amplia al cliente sobre el producto o servicio que
se da. (Alcaide, 2013)

Creacion de valor: significa crear un valor superior para el cliente, en donde todos
los involucrados en la empresa deben trabajar en ello. Y esto se logra al convertir
la calidad, a medida que el cliente imponga el valor mas importante de la empresa,
trabajar en la mejora continua del servicio que se brinda, incorporar la voz del
cliente en el disefio del servicio o producto, eliminar procesos que no crean valor
para el cliente, la empresa debe dar la mayor apertura a las quejas del cliente y se
deben crear estandares claros que reflejen lo que el cliente percibe como valor.
(Alcaide, 2013)
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. Coordinacion entre las &reas y funciones de la organizacion: quiere decir que todas
las areas de la empresa estan vinculadas y coordinadas con fluidez y precision,
llevando todas las acciones hacia un fin comdn para toda la organizacion. Esto
puede lograrse al crear una Vision y Mision claras y concisas de la empresa, lograr
que todo el personal se comprometa con la satisfaccion del cliente, todas las areas
deben mantenerse comprometidas con la calidad, y todos los involucrados deben
tener en cuenta que es mas importante servir los intereses del cliente que los
propios. (Alcaide, 2013)

En conclusion es muy importante tener un enfoque hacia el cliente buscando ir mas alla
de sus expectativas y buscando que toda la empresa se comprometa en la satisfaccion del
mismo, con un Mejoramiento Continuo de los procesos de acuerdo a los cambios de

requerimientos que exige el mercado.

Innovacién y flexibilidad.

Las organizaciones deben ser innovadoras, ya que se debe cumplir con las exigencias de
un mercado que esta en constante transformacion y las expectativas del cliente se deben
cumplir de acuerdo a sus nuevos requerimientos y para lograrlo es importante tener una

amplia flexibilidad ante estos cambios.

Mientras mas flexible, creativa e innovadora sea una empresa en la actualidad mas

competitiva sera.

Es comin en las empresas responder tarde a los cambios externos puesto que es
complicado modificar organigramas, ya que hacer cambios a nivel jerarquico suele ser
complicado. Sin embargo si laempresa se basa en los procesos esto se vuelve mas sencillo.
(Toledo, 2002)

2.2.6 Herramientas para la Gestidn por Procesos




Cordero Rios; Moscoso Corral 37

A continuacion se detallan las diferentes herramientas que se consideran indispensables

para realizar una adecuada Gestion por Procesos.

Para la identificacion y definicion de los procesos se utilizaran:

Cadena de valor:

La Cadena de Valor es una herramienta propuesta por Michael Porter en su libro “La
Ventaja Competitiva” que permite describir el modo en el que se desarrollan las

actividades y acciones de una empresa.

Esta es una herramienta que usa el método sistematico para examinar todas las actividades
que se realizan y su forma de interactuar, permitiendo dividir a la empresa en sus
actividades estratégicamente relevantes para entender asi los costos, las fuentes actuales
y potenciales de diferenciacion, lo que da paso a realizarlas de mejor manera y a menor

costo obteniendo una ventaja competitiva. (ESPE , s.f.)

Segun Porter la ventaja competitiva no puede comprenderse si se ve a la empresa como
un todo, ya que cada una de las actividades que se realizan dentro de ella, pueden

contribuir en el costo relativo y crear la base para la diferencion.

Sin embargo para entender la ventaja competitiva es necesario no solo entender la cadena
de valor, sino como encaja ésta en la empresa como un sistema global en donde estan
involucrados el proveedor, los canales y la cadena de valor del comprador, donde Michael

Porter explica:

El proveedor tiene cadenas de valor donde proveen y entregan insumos que se utilizan en
la cadena de valor de la empresa, por lo que éstos pueden intervenir en el desempefio

mismo de la organizacion.
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Algunos productos entran por los canales de la cadena de valor (valor del canal) en su

viaje hacia el comprador. Los canales agregan actividades adicionales que son necesarias

tanto para el comprador como para la empresa en si.

Finalmente, el producto que se obtiene pasa eventualmente a ser parte de la cadena de

valor del cliente.

A continuacion se muestra el diagrama grafico de lo que se conoce como la cadena de

valor:

Figura 1: Diagrama gréfico de la cadena de valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(EJ: Financiacién, planificacion, relacidon con inversores)
w
$ £ GESTION DE RECURSOS HUMANOS
- -4 (Ej: Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracion) 1
2 ,g DESARROLLO DE TECNOLOGIA ’3
2 e (Ej::Disefo de productos, investigacion de mercado) °
COMPRAS
(Ej: Componenles; maquinarias, publicidad, servicios)
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS
INTERNA NES EXTERNA Y VENTAS | POST VENTAS
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datos, de sucursal) preparacion | présentacio- quejas,
acceso de de informes) nes de reparacones)
chentes) propuestas)

Actividades Primarias

Fuente: (Torres Alvarado, s.f.)

Existen dos tipos de actividades que interviene en la cadena de valor, las primarias y

secundarias.

Las primarias son aquellas “que estan implicadas en la creacidn fisica del producto, su
venta y comprador, asi como la asistencia posterior a la venta” (Torres Alvarado, s.f.). De

esta se despliegan 5 categorias de actividades:
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Actividades de logistica: son aquellas que tiene que ver con la recepcién, almacenaje y

distribucién de insumos.

Actividades operacionales: las que se relacionan con la elaboracion del producto final.

Actividades de logistica exterior: aquellas que interviene en el almacenaje del producto

terminado y distribucion al consumidor.

Actividades de marketing y ventas: aquellas que involucran la promocion y venta del

producto.

Actividades de postventa: las que tienen relacién con la provision de servicios

complementarios como instalacion, reparacion y mantenimiento.

Las actividades secundarias o de apoyo son las que a pesar de que generan valor al
producto no estan directamente relacionadas con su fabricacion o comercializacion, como
por ejemplo las que tienen relacién con: la infraestructura de la empresa, Gestion de
Talento Humano, desarrollo de la tecnologia y aprovisionamiento. (CRECE NEGOCIOS,
2014)

“Los dos parametros clave que utiliza Porter para agrupar las actividades que den valor
desde un punto de vista estratégico, son: que utilicen la misma tecnologia; y que los
factores que condicionen el coste de la realizacion de la actividad, sean los mismos.” (Ruiz
de Velasco, 2013)

Los pasos que se deben seguir para la construccion de la cadena de valor se detallan a

continuacion:

1. Disefiar la cadena de valor: se debe hacer de tal forma que todo lo que se realiza

en la empresa quede capturado en una de las actividades de valor. A las actividades
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se las debe analizar cuando tengan economias diferentes, cuando tengan un alto
potencial de impacto o diferenciacion o representen una parte importante o

creciente del costo. (Torres Alvarado, s.f.)

Examinar las conexiones: en la cadena de valor las actividades estan
interrelacionadas como un sistema, y es necesario analizar estas relaciones ya que
pueden tener importancia estratégica, pues la interrelacion puede definirse como
la forma en que condiciona el coste o resultado de una actividad a otra, esta
conexion puede influir en la ventaja competitiva tanto en la optimizacién como en
la coordinacion. Para la optimizacién de las actividades es importante tener en
cuenta una perspectiva global ya que puede ser perjudicial que los departamentos
tomen decisiones unilaterales. En cuanto a la coordinacion pueden ser
indispensables para la diferenciacion de las actividades puesto que puede lograrse

una reduccion de costes. (Ruiz de Velasco, 2013)

“Utilizar el benchmarking: para hacer comparaciones con los competidores.”

(Torres Alvarado, s.f.)

Evaluar el sistema de valor completo: Porter busca calificar la creacion de valor
dentro del sistema considerando los distintos agentes que lo componen. Para ello
utiliza un sistema que permite identificar la importancia relativa de cada agente en
el valor total para el consumidor final. También puede servir de referencia para
establecer tendencias en lo que se refiere a la importancia estratégica relativa de
cada uno de estos (Ruiz de Velasco, 2013).

El esquema de Porter para este paso se muestra a continuacion:

Figura 2: Esquema de Sistema de Valor de Porter
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Fuente: (Ruiz de Velasco, 2013)

Cadena de valor para servicios:

Se propone una cadena de valor que suele ser mas sencilla cuando se trabaja en servicios,
en la cual se puede visualizar mejor las actividades de servicios, donde se distinguen: las
actividades front office en las que hay interaccion con el cliente, en donde el cliente entra
en contacto con la empresa y las back office que es el conjunto de actividades que sirven
de apoyo en el negocio, donde se fabrica, disefia 0 gestiona la actividad, también se
distingue lo que es concepto / localizacion que es de vital importancia en el servicio ya
que es donde se le recaba la informacion necesaria al cliente y donde se suministra el
servicio, pudiendo variar la forma de entregar informacién ya sea por medio de visitas,
Ilamadas telefénicas o internet que de acuerdo a su funcién son claves para el margen y
fidelidad de los clientes. En lo que se refiere al Reclutamiento/ Compras, es muy
importante tener en cuenta ya que puede ser el propulsor de la ventaja competitiva, puesto
que tener ventaja para obtener los mejores elementos es clave en el area de servicios, asi
como en las organizaciones de distribucion es necesario tener una buena negociacion en
lo que es volumen o acceso exclusivo a una fuente de insumos. Ademas es muy
significativa la interrelacion que existe entre el front office y el back office ya que de ello
depende la satisfaccion del cliente, por ello es necesario que exista una buena conexion y

comunicacion entre estos eslabones de la cadena. (Ruiz de Velasco, 2013)

A continuacion se muestra el diagrama de cadena de valor enfocada al area de servicios:
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Figura 3: Esquema de valor para servicios
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Fuente: (Ruiz de Velasco, 2013)

En conclusion la cadena de valor es una herramienta sistematica muy importante para la
Gestion por Procesos ya que nos muestra de una manera grafica las actividades que se
realizan en la organizacion, sus interacciones y su manera de trabajar, lo cual nos permite
visualizar de manera més clara la raiz de los problemas existentes y en donde buscar una

ventaja competitiva.

Mapa de Procesos

El mapa de procesos es un diagrama que mostrara graficamente los procesos estratégicos,
los procesos claves y procesos de apoyo, para visualizar claramente la estructura por

procesos que tendra la empresa.

El mapa de procesos es una herramienta que permite ver las tareas que suelen pasar
desapercibidas y que pueden afectar a un resultado ya sea positivo 0 negativo en una

organizacion.

Con este diagrama podemos ver de una manera clara y concisa los individuos involucrados
en un proceso, la tarea que hacen, a quién afecta cuando el trabajo no se hace
adecuadamente y el valor que cada tarea aporta al proceso final, también nos permite
conocer como interactian las tareas entre si. Este representa uno y cada uno de los
procesos que componen un sistema incluyendo sus relaciones principales. (Ortiz Garzon,
2012)
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Algunas de las ventajas que presentan los mapas de proseos son: la capacidad de conocer
como se llevan a cabo los procesos de la organizacion, analizar tiempos y mejorar la
calidad del proceso actual, orientar a nuevos empleados, hacer mejora continua, evaluar,
establecer o fortalecer los indicadores y tomar medidas para optimar el proceso. (Ortiz
Garzén, 2012)

En el mapa de proceso se pueden identificar 3 tipos de procesos principalmente:

o Los procesos estratégicos: que son aquellos que involucra toma de decisiones

estratégicas, de mejora y de planificacion y generalmente corresponde a la alta gerencia.

o Los procesos medulares: que son los necesarios para realizar el producto en si.
Cuando hablamos de servicios “los procesos claves constituyen la secuencia de valor
afiadido del servicio desde la comprensién de las necesidades y expectativas del cliente /
usuario hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente

/usuario”. (Macias Garcia, y otros, 2007)

o Los procesos de apoyo: que son aquellos que se realizan para controlar, mejorar y
para el soporte de la cadena. (DONKOS, 2012)

Para realizar los mapas de procesos de una organizacion con su debido analisis se debe
partir desde que el cliente hace su pedido, desde este momento y recogiendo los pasos del
proceso hacia atras se podran identificar los pasos, tareas, entras, salidas, recursos y
responsables de cada proceso hasta que se ha entregado el producto final al cliente.

(Macias Garcia, y otros, 2007).

Pasos para realizar un mapa de procesos:

Para realizar correctamente el mapa de procesos se deben seguir los siguientes pasos:
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Identificar los duefios, clientes y proveedores del proceso.

Plantear el objetivo a alcanzar.

Determina qué y quiénes dan impulso al proceso.

Determinar los elementos de entrada.

Estableces como y quién es el responsable e interacciones del proceso.

Definir cudles son las salidas del proceso.

Determinar cdmo y cuando se mide el funcionamiento del proceso.

Evidenciar la satisfaccion del cliente, documentando de los procesos con su

descripcion y flujo grama.

(Espinoza, 2009)

A continuacion se pude observar el diagrama del mapa de procesos:

Figura 4: Mapa de Procesos
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Fuente: (Cabo Salvador, 2014)

Como se puede ver la utilizacion del mapa de procesos dentro de la gestion procesos es
de vital importancia ya que mostrara graficamente los procesos estratégicos, asi como los
procesos claves y procesos de apoyo, para observar claramente la estructura por procesos
que tendra la empresa, asi como las interacciones existentes, ademas de que permite
documentar quienes son los responsables en cada proceso, el objetivo del mismo con sus
entradas y salidas, para de esta manera poder determinar si existen procesos deficientes a
los que se les puede implementar mejoras o cambios y asi obtener una mayor

productividad.
Matriz de interaccion de los procesos.

Con el fin de conocer la interrelacion que existe entre los procesos, ademas de sus entradas

y salidas se usa una matriz que muestra visualmente la interaccion los mismos.

La matriz de interaccién de procesos basa su funcionamiento en los conceptos basicos de
la Gestién por Procesos, buscando la relacion que existe entre cada uno de los ellos,
logrando que éstos trabajen como un sistema Unico al mostrar de forma grafica y visual,
la dependencia que tienen unos con otros. Esto facilita el entendimiento de las operaciones

de la compafiia, permitiendo observar las ventajas competitivas que la empresa posee y
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que no se las aprecia a simple vista al analizarlas como procesos aislados, asi como las

posibles debilidades existentes en el sistema.

Como se muestra en la figura nimero 5 la matriz de interaccion de procesos contiene todos
los procesos incluidos en la cadena de valor, los cuales estan dispuestos tanto en forma
vertical como horizontal para facilitar la visualizacion grafica de las relaciones existentes
entre ellos, especificando las entradas y salidas que concurren entre cada uno de los

procesos.

Figura 5: Matriz de Interaccion de Procesos

PROCE SOS PROCESO 1 PROCESO 2 PROCESO 3
INTERACCION1 INTERACCIONT -+ -

PROCESO1 - A

CON2 CON 3 3

INTERACCION 2 INTRACCION 2 | =

PROCESO2 . =

CON 1 CON 3 2

]

PROCESO3  INTERACCION3 INIECACCION3
{IE‘I l {I}NZ - .
SALIDAS 4

Fuente: Autores.

Diagrama de entradas y salidas (SIPOC).

El diagrama de entradas y salidas de un proceso es una herramienta que permite ver de
manera clara las partes implicadas dentro del mismo, de manera que sea mas sencillo
conocer los recursos que no estan siendo bien optimizados para poder gestionarlos de la
manera mas adecuada.

A continuacion se detallan las partes que implican un proceso:

o Proveedor: es la persona gque aporta los recursos para el proceso.
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o Entradas (inputs): todo lo que se requiere para poder realizar el proceso (personas,

materiales e informacion).

o Proceso: todas las actividades necesarias para transformar las entradas en el

producto final o deseado.

o Cliente: persona que recibe el producto final.

En la figura puede verse la manera de interactuar por parte de cada uno de los elementos

anteriores dentro de un proceso:

Figura 6: Diagrama de entradas y salidas.
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Fuente: (Leira, 2014)

Los beneficios de utilizar este diagrama son principalmente que permiten visualizar de
manera grafica las entradas necesarias para el proceso, la persona que las proporciona, el
verdadero cliente de cada proceso, lo que busca el cliente, el alcance y proposito del
proceso, permiten conocer la manera méas adecuada para medirlo y qué actividades

aportan o no valor para el cliente o negocio. (Bozheva, 2011)

“A través de la vinculacion de estructuras SIPOC de un extremo a otro dentro de la

empresa, podemos identificar la interaccion que tienen los procesos de toda la
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organizacion, ya que podemos visualizar de qué manera el resultado de un proceso se
convierte en la entrada de otro, y asi sucesivamente, de tal manera que, al final podemos

visualizar a toda la organizacién como un conjunto de procesos interrelacionados.”
(Chinchilla, 2009)

Segun Bozheva los pasos que deben seguirse para realizar el diagrama son:

o Identificar los procesos.

o Determinar las entradas del proceso.

o Determinar las salidas del proceso.

o Identificar los clientes y proveedores involucrados en el proceso.

Este paso es muy necesario para la Gestion por Procesos ya que nos muestra de manera
detallada el flujo de las actividades de cada proceso de manera que se visualiza mejor los
pasos que no aportan valor y los que se deben incluir, permite comunicar de manera
desarrollada todo lo que ocurre dentro de la empresa, de forma que se pueden identificar

los lugares especificos que necesitan mejoras.

Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de procesos se refiere a la documentacion de todas las caracteristicas

generales de un proceso, en los rasgos diferenciadores del mismo. (UNSIMEGE, 2014)

“La identificacion de los rasgos distintivos del proceso se conoce como caracterizacion,
gue no es otra cosa que establecer la relacién con los demas procesos internos o externos,
los insumos y salidas del proceso, los proveedores y clientes, los riesgos y controles,
permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy sencilla el accionar de la
Entidad y la gestion de sus procesos.” (UNSIMEGE, 2014)
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Por lo tanto para realizar esta caracterizacion es necesario identificar claramente el
objetivo, alcance, responsable, proveedores, clientes, recursos, costos, requisitos, riesgos
entre otros necesarios para realizar cada proceso.

Para facilitar la caracterizacion de los procesos se recomienda utilizar la siguiente ficha.

Figura 7: Ficha para la caracterizacion de procesos.

Limites;

Proveedores: Insumos: Subprocesos: Productos: Clientes:

Documentos: Indicadores: Recursos:

Fuente: (Cordoba Tobon, 2008)

Esta caracterizacion debe ser lo mas explicita posible de manera que los pasos que se
realicen queden detallados lo mas claramente posible, haciendo una explicacion de cada

fase que compone el proceso.

Para un mejor manejo de la informacidn que se obtiene en una empresa es muy importante
realizar una documentacion detallada de los procesos que se realizan en la misma, como

los componentes que hacen que su realizacion sea posible. La herramienta adecuada para
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lograrlo es la caracterizacion que nos permite identificar facilmente lo que esta sucediendo

en la organizacion para implementar las mejoras necesarias.

Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una representacion grafica del proceso, que muestra de forma
visual sus actividades con sus relaciones secuenciales, permitiendo la comprension rapida
de su necesidad y la relacién con las demas, el flujo de la informacion y los materiales, el
namero de pasos delos procesos, las acciones repetitivas, facilitando asi la obtencién de

los indicadores de cada proceso. (Aiteco Consultores, 1999-2013)

Esta herramienta es muy necesaria tanto en empresas grandes como pequefias ya que
permite ver si existen actividades innecesarias y verifica si la distribucion de trabajo se
encuentra equilibrada, ademéas de que permite la definicion, formulacion, andlisis y
solucion de problemas en las organizaciones ya que al visualizar claramente los
procedimientos se puede identificar los pasos que necesitan mejoras 0 que no agregan

valor para la organizacion. (Enriquez Caro, 2012)

La utilizacién de los flujogramas tiene grandes ventajas como son la facilidad de
comprension de los procesos, permiten representar problemas y oportunidades de mejora
en cada proceso, identificando pasos redundantes, flujos de procesos, conflictos de
autoridad, cuellos de botella y puntos de decision, ademas de mostrar la relacion
proveedor- cliente, lo que facilita el analisis de sus transacciones. Es una herramienta que

permite capacitar al personal. (Enriquez Caro, 2012)

"Un diagrama de flujo es descrito como ""multifuncional® cuando la pagina se divide en
diferentes "carriles” que describen el control de las diferentes unidades organizativas. Un
simbolo que aparece en un "carril” esta bajo el control de esa unidad organizativa. Esta
técnica permite al autor localizar la responsabilidad de realizar una accion o de tomar una
decision correcta, mostrando la responsabilidad de cada unidad organizacional para

diferentes partes de un mismo proceso.” (DeluxeTemplates.net, 2009)
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Los simbolos que se suelen utilizar para realizar el diagrama de flujo se muestran a

continuacion:

Figura 8: Simbologia utilizada para el diagrama de flujo.

Simbolos Nombre Explicacidgn
= Linea de flujo Muestra la direccidn y
-—— (Conexiones de sentido del flujo del pro-
Pasos o flechas). ceso, conectando los
Simbolos.
Terminador En su interior situamos
(Comienzo o materiales, informacidn
final de 0 acciones para comen-
procesos) zar el proceso o para
mostrar el resultado en
el final del mismao.
Proceso Tarea o actividad lleva-
activid ad) da a cabo durante el
Proceso.

Puede tener muchas
entradas, pero solo una
salida.

Conector Mombramos un proceso
{Conexidn con independiente que en
Otro pracesos) algin momento apare-

ce relacionado con el
Proceso principal.

Datos. Situamos en su interior
Entrada/salida la informacian necesa-
(Informacion de  ria para alimentar una

Apoyo) actividad (datos para
realizarla)

Decisidn Indicamos puntos en
(Decisidn/ que se toman deci-
Bifurcacidn) siones:
Sio no, abiertofce-
rrado.
Documento Se utiliza para hacer
referencia a la gene-
O consulta de un do-
cumento especifico

en un punto del pro-
ceso.

Fuente: (Parrales Ruiz, 2010)

La elaboracion del diagrama de flujo debe realizarse de la manera mas precisa, realizando
una correcta utilizacion de la simbologia ya que es una herramienta elemental dentro de
la Gestion de Procesos, puesto que permite conocer con gran exactitud las actividades
gue no son Utiles dentro del proceso y las que necesitan mejoras, lo que permitira optimizar

la utilizacion de los recursos agregando valor para la empresa.
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Mejoramiento Continuo

La filosofia Kaizen o de mejoramiento continuo surge en Japén por su necesidad de
desarrollarse debido que al finalizar la segunda guerra mundial qued6 en quiebra debido
a falta de recursos y materia prima (Canahua, 2012).

Debido a esto, para ayudar acudieron a Japon varios asesores americanos, entre ellos
Edwards Deming, quien propuso los 14 puntos clave para la gerencia en los afios sesenta,
que son esenciales para el desarrollo de esta forma de trabajo. Luego en 1986 Imai
Masaaki introdujo el término zenzenen la administracién, dando a conocer en el mundo

esta ideologia con la que se trabaja hasta la actualidad. (Ribera, 2011)

El término japonés Kaizen, puede desglosarse en dos partes: kai que significa “cambio” y
zen que quiere decir “bueno o bondad”, por lo que se ha deducido que su denotacién en

conjunto es “mejora continua”. (Pascual, 2000)

El comienzo de esta filosofia se dio con los sistemas de automatizacion de las empresas
japonesas, con la utilizacion de herramientas, métodos y estrategias de mejora que les
permitio tener una produccion flexible, un aumento en su calidad y con un gran ahorro de
costes. Debido a la necesidad de mejorar de las empresas orientales ésta se ha convertido
en una manera de trabajar comun para el trabajo cotidiano, donde el eje primordial es la

calidad, seguido de los costes y plazos. (Pascual, 2000)

Para poder entender adecuadamente al Mejoramiento Continuo, es necesario comprender
el significado de cambio dado por el idedlogo Imai Masaaki que significa “una idea de
mejora constante en la empresa a traves de cambios sensibles dirigidos a perfeccionar,
evolucionar y desarrollar tareas consiguiendo un incremento progresivo de la

productividad y alcanzando un mayor nivel de satisfaccion del cliente”. (Pascual, 2000)

Edward Deming afirm¢6: “La administracion se encuentra en un estado estable y solo una
transformacion profunda es necesaria para salir del estado actual y no unos simples

remiendos al sistema de gestion actual.
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Bajo este enfoque, la empresa tiene que verse como un sistema integrado donde
intervienen procesos, recursos y controles orientados al logro de los objetivos y metas de

la organizacion.

Las bases de este cambio son la adopcion de una nueva filosofia de calidad, el compromiso
gerencial y la busqueda incesante del mejoramiento. A este proceso se le denomina Mejora
Continua. La Mejora Continua es algo mas que aplicar una serie de herramientas o técnicas
que se pueden aprender en un seminario 0 curso, es una vision total y diferente de la
organizacion y un modo de vida organizacional que debe aprenderse, reaprenderse y

refinarse con el tiempo en un medio propicio”

Actualmente la mejora continua es una estrategia clave para la Gestion por Procesos, pues
de ella se despliegan los principios para gestionarlos adecuadamente y asi alcanzar una
alta competitividad en el mercado, buscando una optimizacion individual y global de los
procesos que realiza la organizacién, conformando asi un sistema equilibrado, eficiente y

eficaz.

Anteriormente hemos mencionado las herramientas necesarias para la identificacion y
definicion de los procesos en si, pero la Gestion por Procesos busca la optimizacion de
los mismos por lo que definirlos no es suficiente, dentro de este trabajo se busca la mejora
continua de los procesos para lograr una mayor eficiencia y eficacia en toda la
organizacion, por lo que es indispensable conocer las instrumentos que se consideran

necesarios para realizar este paso.

Cuadro de mando integral

Segun Alvaro Castillo, Ruth Coronado, Alejandra Negrete, Nayade Toro, equipo de
trabajo de Consultores NARA y asociados en su informe de cuadro de mando integral (pg.
4): El cuadro de mando integral (CMI) es un instrumento de gestion que facilita la
implantacion de la estrategia de la empresa en una forma eficiente, ya que proporciona el

marco, la estructura y el lenguaje adecuado para comunicar o traducir la mision y la
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estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro perspectivas: de finanzas,
clientes, procesos internos y formacion y crecimiento, que permiten que se genere un
proceso continuo de forma que la decision se haga explicita, compartida y que todo el

personal canalice sus energias hacia la consecucion de la misma.

El cuadro de mando integral es una herramienta muy Util para las empresas ya que al
implantarlo se obtiene grandes beneficios como la facilidad de explicar un modelo de
negocio a todo el personal de la empresa, clarifica como afectan las acciones del dia a dia
en el largo y corto plazo, logra comunicar los planes de la empresa, unificar esfuerzos y
evitar la dispersion y permite identificar desviaciones en el plan estratégico u operativo y

comprender las causas de estas desviaciones. (Sinnexus, 2012)

Para realizar un cuadro de mando integral se recomienda seguir los siguientes pasos:
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Figura 9: Etapas para elaborar el cuadro de mando integral
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Fuente: (Castillo, Coronado, Negrete, & Toro)

En forma mas globalizada se puede decir que para la implantacion del CMI es necesario
en primer lugar, disefiar la estrategia de la empresa, que indicard como se encuentra
actualmente la empresa y hacia donde pretende llegar, a esto se le conoce como la
formulacién de la mision y vision. El siguiente paso se define la estrategia, estableciendo
los objetivos de acuerdo al tiempo. Posteriormente debe hacerse la determinacion de
indicadores que permitiran monitorear el proceso y el analisis de los resultados, finalmente

debe darse a conocer a toda la organizacion el plan estratégico y el plan de ruta para que
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todos los esfuerzos sean llevados unilateralmente, esto podrd lograrse mediante la

construccion de valores que guiaran las acciones a realizar. (Manene, 2011)

Esta herramienta es muy Util ya que permite ver de manera global de la empresa y si sus
objetivos se estan llevando a cabo adecuadamente de manera que facilita el seguimiento
de los mismos, ademas de dar una vision clara de la evolucion de la misma , permitiendo
una buena planificacion a corto, mediano y largo plazo, permitiendo tomar decisiones

oportunamente.
Diagrama de Causa- Raiz
Es un método de resolucion de problemas que permite identificar y eliminar las causas

raiz o acontecimientos, en lugar de enfocarse en los sintomas del problema.

El Diagrama de Causa Raiz es una herramienta que tiene como objetivo principal la

deteccidn y solucién de problemas, esto quiere decir que corrige un evento ya ocurrido.

(Espinosa Fuentes, 2013)

A menudo se utilizan diagramas de causa raiz con el propdsito de priorizar o encontrar la
raiz en cuanto a la importancia de diferentes aspectos, como objetivos, problemas, planes
empresariales, etc. Por ejemplo en la siguiente figura se muestra un DCR de objetivos
estratégicos (OE):



Cordero Rios; Moscoso Corral 57

Figura 10: Etapas para elaborar el cuadro de mando integral
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Fuente: (Autores, 2014).

Como se aprecia en la figura 10, diferentes objetivos estratégicos se han dispuesto de
forma que la cola de las flechas que entran y salen de cada uno indica una mayor prioridad
con respecto al otro; para conocer cual de los objetivos tiene una mayor antelacion que
otro se cuenta el namero de flechas que se desprenden de éste y se lo compara con el

namero que se desprende de otro, siendo prioritario el que posea mayor nimero.

Mapa Estratégico

El Mapa Estratégico es “una representacion visual que valida los objetivos estratégicos (o
indicadores de desempefio claves de la organizacion), mostrando sus relaciones de causa-

efecto y estableciendo su “orden de prioridad”. (Coronel, 2013)

Esta herramienta facilita la comunicacion y la medicion del plan estratégico de la empresa
con el fin de que todos los esfuerzos sean llevados hacia el mismo objetivo con un alto
nivel de compromiso, ya que en él se evidencia claramente la ruta a seguir para lograrlo.
(Aguilera, 2012)

El Mapa Estratégico se estructura en base a 4 perspectivas como se muestra en la figura:
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Figura 11: Estructura de un Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO
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Fuente: (Coronel, 2013).

o Econdmica-Financiera: permite identificar los objetivos financieros en un periodo

determinado de tiempo, los cuales deben ser cuantificables y medibles. (Aguilera, 2012)

o Clientes, stakeholders y medio ambiente: el fin es determinar que se debe hacer
para lograr los objetivos financieros poniendo como el centro la satisfaccion del cliente.
(Aguilera, 2012)

o Procesos internos: permite conocer que se debe hacer internamente para lograr
satisfacer a los clientes, de manera que se puedan cumplir los objetivos financieros.
(Aguilera, 2012)

o Aprendizaje y conocimiento organizacional: permite definir como se encuentra el
conocimiento y las capacidades de los empleados para lograr la perspectiva interna,
determinando si se cuanta con el adecuado capital humano, el capital de informacion

(tecnologia) y la apropiada cultura organizacional. (Villeda, 2014)
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Para realizar un mapa estratégico es necesario tener en cuenta que debe ser simple y
mostrar relaciones entre conceptos, suele ir de lo general a lo concreto, los conceptos
parecidos o similares deben ubicarse a la misma altura y que debe representarse la

informacién de forma breve. (Villeda, 2014)

Como se puede ver la funcion principal de esta herramienta es comunicar el plan
estratégico de la organizacion a todo el personal, guiandolos y comprometiéndolos hacia
el cumplimiento de la vision de la misma, mediante el desempefio de sus objetivos
estratégicos, permitiendo también realizar facilmente el control y seguimiento de la

estrategia para una pertinente toma de decisiones.

Tablero de Control o Cuadro de Mando Integral (CMI)

Es una herramienta que sirve para realizar la planeacion estratégica y la administracion de
una empresa, tener informacion actualizada de ella y accesible para controlar el
cumplimiento de los objetivos y metas en base en criterios de medicion, traducidos en

indicadores para cada area de la empresa. (Fleitman, 2014)

El CMI facilita la toma de decisiones ya que proporciona informacion de manera
inmediata, asi como la deteccién de desviaciones en los planes y estrategias de la
organizacion para tomar las medidas correctivas que sean necesarias, ademas de brindar

informacion clara a todos los niveles jerarquicos de la misma.

Segun Conrado Maggi, para hacer un cuadro de mando integral se pueden seguir los

siguientes pasos:

1. Determinar la estrategia de la empresa: quiere decir realizar el plan estratégico de
la misma en donde consten la misidn, vision y objetivos que guiardn a la misma,

determinando los puntos clave para su realizacion.
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2. Clasificar: una vez determinados los puntos clave de la organizacion se los deben
organizar en cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos y aprendizaje y

conocimiento de la organizacion.

3. Convertir las claves en objetivos: es decir se debe hacer una propuesta medible y

real estableciendo objetivos para ello, incluyendo los responsables para llevarlos a cabo.

4. Definir los indicadores mas adecuados para los objetivos planteados: se debe

identificar que se va a medir y que valores se deben alcanzar.

5. Iniciar el procedimiento de seguimiento y andlisis: en este punto se debe realizar
la medicidn de los procesos y tomar los datos que se plantearon como indicadores, se los
debe analizar y comparar el resultado en base a los objetivos para en seguida tomar

acciones e implantar mejoras.

“Al realizar el cuadro de mando se debe incluir los siguientes elementos, organizados en

las cuatro perspectivas citadas:

o Areas y asuntos estratégicos criticos.
o Obijetivos estratégicos, priorizados.
o Indicadores de desempefio claves.

o Iniciativas estratégicas.

Presupuesto referencial.”

(Coronel, 2013)
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Como se puede observar en el siguiente cuadro:

Figura 12: Tablero de mando integral

TABLERO DE CONTROL
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PROCESOS INTERNDS
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CRECIMIENTO
CRGA NIZACIONAL

Fuente: (Coronel, 2013)

La realizacion de esta fase es de vital importancia para lograr el mejoramiento continuo
en base a la planeacion estratégica de las empresas, ya que permite realizar una medicién
y analisis sobre el cumplimiento de los objetivos de la misma, utilizando indicadores de
desempefio que permiten el analisis y medicion de los datos, facilitando asi a la alta

direccién la toma de decisiones al obtener la informacién oportunamente.
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Ciclo de Deming (PHVA)

El ciclo PHVA es una metodologia de mejora continua desarrollada por Walter A.
Shewart, y difundida por Edward Deming, por lo que se le conoce con este nombre. Esta
estrategia consiste en el desarrollo de cuatro pasos (planear, hacer, verificar, actuar) y es
muy utilizada la gestion de calidad (norma ISO 9000), gestion ambiental (ISO 14000),
Gestion de salud y seguridad (OHSAS 18000) y alimenticia (ISO 22000). (Calidad &
Gestion, 2010)

Como indican sus siglas, su desarrollo se basa en cuatro pasos: Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar, las cuales se detallan a continuacion:

Planificar, por ser la primera etapa es la mas complicada y mas importante ya que
establece los procesos y objetivos necesarios para el plan de accion de la empresa. Etapa
que segun la Ing. Luz Elena Vinasco Isaza, Gerente del Centro de Ingenieria de Calidad

de Cali se logra al realizar los siguientes pasos:

o Identificacién y seleccion del problema: se debe seleccionar y caracterizar el
problema, es decir se debe elegir el problema relevante, delimitarlo y documentarlo y para
hacerlos se pueden utilizar herramientas como el diagrama de Pareto, gréaficos de control
y porcentaje de cumplimiento de las especificaciones, indicadores de capacidad del
procesos, que permitirdn estudiar sus antecedentes e importancia, cuantificar la magnitud

actual y definir la meta que se busca alcanzar al realizar el plan de accion.

o Descripcion del fendmeno: es decir conocer cada uno de los pasos del proceso del
problema, pueden utilizarse diagramas de flujo incluyendo puntos criticos de control,

variables, cuellos de botella y oportunidades de mejora.

o Analisis de causas: es necesario detectar todas las posibles causas del problemay
para ellos se pueden utilizar herramientas como la lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa,

en los cuales deben intervenir todo el personal que intervenga en el proceso.
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o Plan de accion: establecer las medidas que se realizaran para resolver el problema
0 mejorar los procesos y para ello se debe detallar cada accion, definiendo su objetivo y

como se la llevara a cabo, especificando fechas, costos y responsables.

En definitiva los objetivos principales de este paso del ciclo son crear los objetivos del
plan de accion, especificando las actividades que se realizan, los responsables, costos y

delimitacién de fechas basandose en las causas raiz del problema.

Hacer, es la etapa en la que se realizan las actividades planificadas, determinando los
indicadores que permitan controlar las actividades planteadas para asi lograr los objetivos

establecidos.

Verificar, es un paso de suma importancia ya que permite conocer si el plan de accion
realizado funciona al realizar mediciones y regulaciones para conocer si cumple las

expectativas deseadas. Puede realizarse pruebas piloto para asegurar mejoras.

Para ello se puede comparar el problema antes de realizarle las mejoras vs; después de su
implantacion. Para ello se utilizan herramientas como pruebas de comparacion de
medidas, varianzas y proporciones antes y después del plan de accion, diagramas de
Pareto, de caja, indicadores de capacidad, porcentaje no conforme y graficas de control.
(Vinasco Isaza, 2014)

El paso final es Actuar, luego de estudiar y analizar los resultados del plan de accion para
conocer si son satisfactorios y en caso de no serlo, tomar acciones para realizar ajustes o

eliminar lo que no permite mejorar.

Aqui, deben realizarse dos actividades importantes, la estandarizacion y la
documentacién; la primera se refiere a que si el plan de accion da resultados, debe
generalizarse y estandarizar su aplicacion y la segunda permite evitar la recurrencia,
dejando por escrito los procedimientos correctos describiéndolos paso a paso. (Vinasco
Isaza, 2014)
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La utilizacién de este ciclo tiene grandes beneficios como es la busqueda de las causas
reales del problema, se sigue un plan soportado en herramientas y métodos de analisis,
permite tener un enfoque en lo que es realmente importante, estandarizar la solucién
efectiva y realizar medidas preventivas para no recaer en los mismos problemas, ademas

de verificar que la solucion da realmente un resultado positivo. (Vinasco Isaza, 2014)

2.3 Definicion de términos.

Actividad: “Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un proceso. Las

actividades a su vez se pueden desglosar en Tareas.” (Peteiro, 2014)

Alta direccién: Grupo de personas que dirigen la organizacion, que se encuentran en los

niveles mas altos de una empresa.

Calidad: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor al ser comparadas con otras de la misma especie.” (liderdeproyecto.com, 2014)

Cliente: “Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios.” (Thompson, 2009)

Costo: “El costo o coste es el gasto economico que representa la fabricacion de un
producto o la prestacion de un servicio. Al determinar el costo de produccién, se puede
establecer el precio de venta al pablico del bien en cuestion (el precio al pablico es la suma

del costo mas el beneficio).” (definicion.de, 2014)

Cuello de botella: “Expresion utilizada para denominar la situacién en la que la
producciodn total se ve limitada por una de sus actividades, la de menor capacidad.”
(ENCICLOPEDIA DE ECONOMIA, 2009)


http://www.economia48.com/spa/d/produccion/produccion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/actividad/actividad.htm
http://www.economia48.com/spa/d/capacidad/capacidad.htm
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados (1ISO 9000:2000,)

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (ISO
9000:2000)

Entradas: Son los recursos necesarios (insumos) para obtener un producto.

Gestion: “Realizacion adecuada de las cosas previamente planificadas en funcion de
objetivos, y empleo de los resultados obtenidos para generar mejoramiento continuo.”
(Coronel, 2013)

Indicadores: “Aspectos 0 dimensiones especificos de las variables, muestran el
comportamiento de las variables, son cuantificables y/o verificables de forma directa y se

emplean para evaluar el grado de logro de objetivos” (Coronel, 2013)

Inspeccion: “Es una comprobacién que permite identificar si una tarea, elemento,
resultado, bien o servicio, examen o medicion para verificar si una actividad, componente,

producto, resultado o servicio obedece requisitos especificos.” (liderdeproyecto.com)

Insumos: Son todos aquellos recursos que se utilizan para hacer otros bienes (materia

prima)

Logistica Externa: Para este documento, se refiere a todas las actividades de logistica de
aprovisionamiento, transporte y entrega, todos los movimientos de mercaderia que se

realicen, como proveedor-empresa o0 empresa-cliente.

Logistica Interna: Para este documento se usa este término para definir todas aquellas
operaciones que supongan movimientos de documentacion, dinero, mercaderia, etc.,

dentro de la organizacion.
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Mejora continua: Actividades que se realizan para mantener un alto nivel de la calidad, en
donde se realiza un analisis e inspeccion constantes para eliminar o mejorar aquellas

tareas buscando que sean los mas eficientes y eficaces posible.

Mision: “Afirmacion que describe principalmente: el concepto de la organizacion, la
naturaleza de la actividad que realiza, la razon de su existencia, la manera de trabajar para
crear valor y el mercado a servir, en el contexto de sus valores estratégicos y su vision.”
(Coronel, 2013)

Organizaciéon: Conjunto de personas que interactian entre si, buscando un fin

determinado.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso (ISO
9000:2000)

Proceso: Conjunto de actividades que transforma entradas en salidas.

Producto: Es lo que se obtiene como resultado de realizar un proceso.

Proveedor: Persona o0 empresa que provee a otra los bienes necesarios para un fin

determinado.

Salidas: Es el producto resultante del proceso de transformacion que utiliza las entradas

de un sistema.

Satisfaccion del cliente: Términos que se utilizan para referirse al cumplimiento de
requisitos, deseos y especificaciones que busca el cliente en el bien o servicio que la

empresa ofrece.
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Servicio al cliente: Interaccion que existe entre las empresas y el cliente en el ciclo de vida

del producto que ésta ofrece.

Sistema de gestion: “Sistema que establece politicas, estrategias y objetivos y define la
estructura, responsabilidades, practicas, procesos, procedimientos y recursos necesarios

para cumplirlos.” (Coronel, 2013)

Sistema: Conjunto de elementos que interactuan entre si y estan mutuamente relacionados.

Valores: “Conjunto de comportamientos, actitudes, creencias y estilos adoptado en una

organizacion. Elementos de la cultura de una organizacion.” (Peteiro, 2014)

Variables: “Caracteristicas 0 &mbitos de la realidad, susceptibles de asumir diferentes

valores.” (Coronel, 2013)

Ventaja competitiva: “Valores agregados de la organizacion que se constituyen en

decisores de compra para el cliente.” (Coronel, 2013)

Vision: “Representacion de la manera como la alta direccion aspira que la organizacion
sea vista, en un futuro determinado, por clientes, accionistas, empleados, competidores,

otros stakeholders y sociedad.” (Coronel, 2013)
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CAPITULO Il

LA EMPRESA

3.1 Resefia Historica.

Tracto-Litoral Compafiia Limitada es una empresa importadora y comercializadora de
repuestos de maquinaria pesada que nacio en el afio 2009 a partir de la separacion de los
dos socios de su empresa madre Tracto-Comercio; uno de estos decidid fundar la empresa
Tracto-Litoral gracias a su conocimiento y experiencia en el area de venta de partes, piezas
y repuestos de maquinaria pesada en el litoral ecuatoriano con una alianza estratégica con
marcas europeas de renombre gracias a la calidad en sus productos, siendo estas: ETE
(Espafa) y MTM (ltalia), después de varios estudios de mercado y de la expresa necesidad
de abastecer mercados desatendidos, se decidio abrir una sucursal de la empresa en la
ciudad de Cuenca para proveer a la zona austral del Ecuador; con el tiempo, y debido al
crecimiento del mercado en esta zona se decidié6 montar la matriz de la empresa en la
misma ciudad. En el Gltimo afio debido a causas externas la empresa cambid su principal
actividad econdémica de compra y venta de repuestos, partes y piezas de maquinaria pesada
a ofrecer el servicio de alquiler de todo tipo de maquinaria para la construccién, llevando

a la empresa a la necesidad de cambiar sus actividades y recursos a esta nueva.

3.2 Descripcion de la organizacion, productos y servicios principales.

Tracto-Litoral Compafia Limitada, es una empresa dedicada a la importacion y
comercializacion de partes, piezas y repuestos de equipo caminero y maquinaria para la
construccién y a partir de este afio al alquiler de maquinaria para obras civiles y
construccidn, expandiendo su mercado por el litoral y austro ecuatoriano con proyeccién

a la zona norte del pais.
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Es una empresa comprometida al progreso del pais, ofreciendo maquinaria y repuestos de
gran calidad para obras gubernamentales civiles, mineras, petroleras, etc. y de la misma
forma para obras particulares, ademéas de servicio de seguimiento y mantenimiento de
algunos de los productos que se ofrecen, con el fin de garantizar calidad para satisfaccion
de los clientes. Tracto-Litoral también estda comprometido con el medio ambiente,
gestionando sus residuos de la forma méas dptima segln lo dicta la actual Ley Nacional

para tratamiento de residuos y emisiones.

En cuanto el personal la empresa se preocupa por contratar recurso humano altamente
especializado, que se base en una filosofia de enfoque a las necesidades que un mercado
constructor y minero que el siglo XXI demanda, para esto la empresa mantiene el
compromiso de sus trabajadores promoviendo un ambiente de cordialidad y
compafierismo entre ellos, a mas de un alto compromiso con la seguridad y salud de los

empleados segun lo estipula la ley.

En cuanto a los productos y servicios ofrecidos, la empresa cuenta con tres lineas

principales de productos, estas son: herramientas de corte, trenes de rodaje y cucharones:

o Las herramientas de corte facilitan y dan mayor rapidez al trabajo en la obra
para la cual estas son designadas, aspecto que se traduce en eficiencia, tiempo y costo. Se
ofrecen herramientas de corte para todos los equipos de movimiento de tierra tales como
excavadoras, cargadoras, retroexcavadoras, moto niveladoras, moto traillas, entre otros;

productos como: cuchillas, cantoneras, puntas, ufias, adaptadores, pernos, etc.

o Los componentes del tren de rodaje trabajan como un sistema integrado para
mover la maquina en cualquier terreno. Las piezas del tren de rodaje, siendo las partes de
mas uso en la maquina, constituyen un costo muy alto de reparacion. Por esta razon, se
ofrece la mas alta calidad en piezas de remplazo, y a su vez se ofrece la posibilidad de
reducir los costos de la reparaciéon. Algunas de estas partes son: rodillos superiores,
rodillos inferiores, cadenas, ruedas dentadas, ruedas guia, resortes para ajustadores de

carril, etc.
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o Los Cucharones son palas o paletas de carga; la empresa ofrece cucharones para
todo tipo de maquinaria de excavacion y movimiento de tierra tales como excavadoras,

cargadoras, retroexcavadoras, entre otros.

El servicio y hoy en dia principal actividad econdmica de la empresa, es el de alquiler de
todo tipo de maquinaria para la construccion y el movimiento de tierras como son:

excavadoras, retroexcavadoras, orugas, boquetas, entre otros.

3.3  Disefio y propuesta del direccionamiento estratégico enfocada a la Gestion

por Procesos.

El direccionamiento estratégico define &mbitos filosoficos que enmarcan la personalidad
de la empresa, estos &mbitos parten del pensamiento y sentir de la gerencia y se ven
reflejados en los valores estratégicos, mision, vision y estrategias corporativas; el
direccionamiento estratégico es ademas la base y el pilar de las planeaciones, tanto a largo
como a corto plazo, es por esto que se pensé que es de vital importancia desarrollar un
nuevo direccionamiento estratégico para la organizacion basando en los conceptos de

Gestidn por Procesos.

3.3.1 Valores estratégicos

Los valores estratégicos representan la filosofia, que la alta direccion conjuntamente con
el equipo de planificacion, crean para la definicion de una organizacion; son los valores
que defiende y en los cuales se fundamenta la compafiia. Para Tracto-Litoral se definieron
los valores estratégicos apoyandonos en una matriz que pondera la importancia de algunos
valores propuestos por la gerencia y el equipo de planeacion desde “no importante” (NI)

hasta “importante” (I), esta matriz se muestra a continuacion:

Tabla 1: Matriz de definicion de Valores Estratégicos.
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DEFINICION DE LOS VALORES ESTRATEGICOS

DIMENSION Nl © = ° | CARACTERIZACION

Existe una gran
preccupacion por parte de
la alta direccién por brindar

R t rlaintegri o

dzf';‘;r?o?'%l Qintegridad ®  excelentes condiciones de
trabajoy respetoalos
derechos tanto laborales
como humanos del personal

Preccupacién por

mantener buenas 2

relacionesinternas en la

empresa
La empresase interesa por

. . : mejorar continuamente la
Mejoramiento continuo 5 J

calidad su servicio para
lograr la mdéxima
satisfaccion de sus cliente

de la calidad en servicios

Interés por la utilizacién -
optima de recursos

Interés en mantenery

mejorar confinuamentela 2
imagen corporativa de la
empresa
La empresa considerade
Honestidad y seriedad suma importanciala
para el cumplimiento de . comectaejecucionde las
leyesy tributos que leyes gubemamentales en
aplicanen la empresa ambito de fributos e
impuestos,
Se busca siempre brindar al
Equidad enlos precios de o Cliente preciosjustos gque
los productosy servicios valgan la calidad de los

productos y servicios.

Fuente: (Autores, 2014).

Como se menciona anteriormente los valores propuestos por la gerencia y el equipo de
planeacion fueron ponderados por su importancia para asi definir como valores
estratégicos a los considerados como mas importantes y ademas, estos fueron

caracterizados para su mayor comprension, resultando de la siguiente forma:
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o Respeto por la integridad del personal, existe una gran preocupacion por parte de la
alta direccion por brindar excelentes condiciones de trabajo y respeto a los derechos tanto

laborales como humanos del personal.

o Mejoramiento continuo de la calidad en servicios, la empresa se interesa por mejorar

continuamente la calidad su servicio para lograr la maxima satisfaccion de sus clientes.

o Honestidad y seriedad para el cumplimiento de leyes y tributos que aplican en la
empresa, se considera de suma importancia la correcta ejecucion de las leyes

gubernamentales en &mbito de tributos e impuestos.

o Equidad en los precios de los productos y servicios, se busca siempre brindar al
cliente precios justos que concuerden con la calidad de los productos y servicios.

3.3.2 Visién

La vision se refiere a la forma en la cual, la alta gerencia, desea que la organizacion sea
vista por su capital humano, clientes, proveedores, competidores y demas stakeholders en
un tiempo determinado, para definirla se consideraron algunos ambitos de interés,

propuestos en forma de preguntas formuladas a la empresa, estas son:

o ¢A donde aspiramos llegar y qué deseamos alcanzar en un plazo determinado?

Se espera que la empresa incremente su mercado a nivel nacional, con proyecciones de
ventas internacionales, postulando sus marcas como las preferidas de sus clientes, en los

préximos 10 afos.

o ¢Para qué deseamos alcanzar el escenario aspirado?

Se desea alcanzar el escenario anterior con el objetivo de incrementar y potencializar las

ventas.
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o ¢Qué es clave para nuestro futuro?

Para que la compafiia pueda alcanzar sus metas es de vital importancia su capital humano

y sus proveedores.

o ¢ Qué contribucién diferencial a la sociedad deberemos hacer en el futuro?

La principal contribucion a la sociedad que la empresa realiza es apoyar el desarrollo del

pais con productos y servicios de calidad para obras mineras y civiles.

o ¢ Qué valores fundamentaran nuestras actividades y operaciones?

Respeto por la integridad del personal.

Mejoramiento Continuo de la calidad en servicios.

Honestidad y seriedad para el cumplimiento de leyes y tributos que aplican en la empresa.
Equidad en los precios de los productos y servicios.

En base a esto y considerando estos &mbitos, se propuso una vision para la empresa.

A continuacion se postula la declaratoria de la vision:

Vision de la empresa Tracto-Litoral Cia. Ltda.

Tracto-Litoral Cia. Ltda. Se proyecta en 10 afios a ser una empresa importadora y
comercializadora de partes, piezas y repuestos de maquinaria pesada, asi como servicios
de alquiler de esta; incrementando su mercado a nivel nacional, con proyecciones de
ventas internacionales, postulando sus marcas como las preferidas de sus clientes,

potencializando de esta forma sus ventas y contribuyendo al desarrollo del pais brindando

productos y servicios de altisima calidad para obras tanto civiles como de mineria.



Cordero Rios; Moscoso Corral 74

3.33 Mision

La mision describe las pautas y compromisos de la empresa con sus clientes, proveedores,
empleados y otros stakeholders, para perseguir y alcanzar su vision. Como manera de
lograr una mas clara definicion de la vision de la empresa, nos basamos en una serie de
aspectos de alto interés en forma de preguntas, que fueron formuladas hacia la empresa,
las cuales nos ayudaran a desarrollar un mejor concepto en cuanto a lo que la vision se

refiere.

A continuacion se postulan las respectivas respuestas, provenientes de la alta gerencia:

o ¢Quiénes y qué somos?

Tracto-Litoral Cia. Ltda. Es una empresa dedicada a la importacion de partes, piezas y
repuestos de maquinaria pesada y alquiler de la misma.

o ¢En qué actividades estamos o debemos estar?

La empresa se encuentra inmersa dentro de actividades tales como importacion,

comercializacion y alquiler.

o ¢Por qué y para que existimos?

La empresa fue fundada por el conocimiento y la experiencia del gerente en este giro de

negocio; con el objetivo de generar empleo y recursos.

o ¢A quién(es) aporta valor nuestro trabajo?

En primer lugar la empresa Tracto-Litoral aporta a los accionistas, a los clientes y a
empresas estatales, proporcionando productos y servicios de calidad para sus obras civiles

y mineras.
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) ¢ Como creamos valor?

La forma como se crea valor dentro de la organizacion es, enfocandonos principalmente

en la calidad de nuestros productos y servicios.

o ¢ Cuales son nuestras ventajas competitivas?

En cuanto a las ventajas competitivas tenemos como mas importantes la exclusividad en

nuestras marcas Y la alta calidad de nuestros servicios y productos ofrecidos.

o ¢Cuales son y deben ser nuestros productos?

Nuestros productos basicamente son: partes, piezas, repuestos y maquinaria pesada.

. ¢Cuadl es y debe ser nuestro mercado demogréfico y geografico?

Nuestro mercado lo constituyen constructores tanto publicos como privados, asi como
mineros publicos y privados del austro y costa del pais; y este deberia expandirse al norte

andino y oriente del pais.

En base a estos cuestionamientos se propuso la declaratoria de la misién de la empresa, la
cual se muestra a continuacion:

Mision de la empresa Tracto-Litoral Cia. Ltda.

Tracto- litoral al tratarse de una comercializadora de productos para maquinaria pesada
que brinda servicios de alquiler de esta, tiene como misién postular sus marcas como las
preferidas de sus clientes, generando valor para ellos al enfocar sus actividades
principalmente en la calidad de sus productos y servicios. Ademas de precios justos, se
toma en cuenta las necesidades de sus clientes, enfocando sus actividades a las mismas y

baséndolas en sus valores estratégicos.
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3.3.4 Estrategia corporativa

La estrategia corporativa es el resultado de un proceso en el cual una compafiia crea valor
a través del enrumbe de sus operaciones en el cumplimiento de la misién y alcanzar la

vision.

Este proceso se llevd a cabo en tres actividades: la primera se fundamenta en la
contestacién de un cuestionario de pregunta en &mbitos de alto interés para la empresa y
con este apoyo generar algunas estrategias que posteriormente se ponderan en una matriz
triangular, donde son ordenadas por importancia y con este orden formular una

declaratoria de estrategia corporativa.

Las preguntas a las que se hace referencia anteriormente se las formularon a la gerencia y

Sus repuestas fueron:

o ¢ Qué debemos hacer para cumplir con nuestra mision y alcanzar nuestra vision?

Mantener y mejorar la calidad de los productos asi como de los servicios, manteniendo la

concordancia en los precios.

o ¢ Cuales son las tendencias mas importantes en nuestro sector empresarial?

Principalmente nuevos modelos y disefios (mas eficientes) de maquinaria pesada.

o ¢ Quiénes seran nuestros clientes a futuro?

Posiblemente nuevos mercados en zonas demograficas del pais desatendidas, ademas de

sectores en los que no se ha incurrido todavia, como el agropecuario.

o ¢Como llegaremos a ellos?
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Colocando sucursales en puntos estratégicos del pais; estudiando la factibilidad de incurrir

en nuevas lineas asi como la forma de llegar a ellas.

o ¢Quiénes seran a futuro nuestros competidores y otros stakeholders?

Nuevas empresas que comercialicen productos similares y/o brinden servicios parecidos.

o ¢ Qué aspectos nuestros tienen el mayor potencial de desarrollo?

Alta calidad en los productos y servicios, conjuntamente con el conocimiento de la

gerencia en el giro de negocio.

o ¢ Qué aspectos rezagados debemos potenciar?

El proceso de marketing es una de las herramientas clave para una empresa
comercializadora, en el caso de Tracto-Litoral a este proceso no se le ha dado la suficiente

importancia.

o ¢ Qué aspectos debemos reducir o eliminar?

Cantidad excesiva y/o innecesaria de gastos.

o ¢ Qué competencias humanas y técnicas debemos fortalecer?

Cooperacion entre departamentos y descentralizacion de equipos humanos.

o ¢ Qué aspectos infraestructurales y de gestion debemos promover?

Buenas areas de exhibicion de maquinaria y la capacidad de actuar bajo presion.

o ¢Qué consideraciones debemos hacer sobre materiales, métodos, productos y

servicio?



Cordero Rios; Moscoso Corral 78

Se debe considerar que exista siempre el stock necesario sin sobrepasar el nivel 6ptimo de

esta.

o ¢ QuEé tipo(s) de estrategia(s) debemos emplear?

Sobre todo estrategia de marketing, para lograr posicionar la empresa y las marcas en el

mercado e incrementar el volumen de ventas.

A partir de estas consideraciones se propusieron algunas estrategias, las cuales fueron

ponderadas y ordenadas por su nivel de importancia, con apoyo de la siguiente matriz:
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Tabla 2: Matriz de Decision de Factores Estratégicos.

MATRIZ DE DECISION DE FACTORES ESTRATEGICOS
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Penetracién de Mercado 1 0 1 1 4 Muy importante
Desarrollo de Mercado 1 0 1 1 4 Importante
Imagen Corporativa 1 0 |1 0 2 Importancia media
Calidad en productos y servicios 1 0 1 0 2 Importancia baja
Tamafo y crecimiento de la Empresa 0 0 1 Poca importancia
Proveedores 0 0
Gestion del Ambiente 1 1
Gestion del MaterialHumano 0
Verticales (blancos) 0|1 0 3 0 1 4
Total (unos) 4 | 4|2 2 1 1 0
Total 415 |2 o) 1 2 4
Orden de importancia 5|3 2 4

Fuente: (Autores, 2014).

En la matriz anterior se indicd la importancia de los factores estratégicos, los cuales
ordenados por su importancia (desde el mas importante hasta el menos importante)
resultaron asi: proveedores, calidad en productos y servicios, desarrollo de mercado,
gestion del material humano y penetracién de mercado, con esta informacion se propuso

una estrategia corporativa, la cual se la postula a continuacion.

Estrategia Corporativa de Tracto-Litoral Cia. Ltda.

La estrategia corporativa de Tracto-Litoral se fundamenta en la bisqueda de proveedores
que proporcionen la mejor calidad en sus productos (partes piezas y repuestos de
maquinaria pesada) y servicios, para generar valor agregado para sus clientes y asi generar
un desarrollo de mercado sustentable y sostenible en el tiempo. Apoyandonos en un capital

humano altamente calificado.
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En conclusion en este capitulo se desarrollé un direccionamiento estratégico para la
compafiia Tracto-litoral, esto incluye inicialmente, un planteamiento de valores
estratégicos, los cuales definen la filosofia y la personalidad de la empresa, los valores
que la empresa defiende son: respeto por la integridad del personal, mejoramiento
continuo de la calidad en servicios, honestidad y seriedad para el cumplimiento de leyes
y tributos que aplican en la empresa y equidad en los precios de los productos y servicios;
ademés las declaraciones tanto de la vision y la visién asi como de la estrategia
corporativa, estas tres declaraciones guiaran a la empresa a sus objetivos, indicando el
enrumbe que debe tomar para llegar a ellos y la forma de hacerlo; la visién que se propuso
para Tracto-Litoral fue: “Tracto-Litoral Cia. Ltda. Se proyecta en 10 afios a ser una
empresa importadora y comercializadora de partes, piezas y repuestos de maquinaria
pesada, asi como servicios de alquiler de esta; incrementando su mercado a nivel nacional,
con proyecciones de ventas internacionales, postulando sus marcas como las preferidas de
sus clientes, potencializando de esta forma sus ventas y contribuyendo al desarrollo del
pais brindando productos y servicios de altisima calidad para obras tanto civiles como de

mineria.” La mision que se planté reza de la siguiente forma:

En lo que se refiere a la estrategia corporativa que consideramos la mas idénea para
Tracto-Litoral dice: “La estrategia corporativa de Tracto-Litoral se fundamenta en la
busqueda de proveedores que proporcionen la mejor calidad en sus productos (partes
piezas y repuestos de maquinaria pesada) y servicios, para generar valor agregado para

sus clientes y asi generar un desarrollo de mercado sustentable y sostenible en el tiempo.

Apoyandonos en un capital humano altamente calificado.” Estos contenidos representan
el direccionamiento estratégico de la compafiia y son la base para planear a corto y a largo
plazo, ya que una vez han sido postulados se sabe con claridad a dénde quiere llegar la
empresa, como llegara alla y haciendo qué lo hara, todo esto enmarcado en valores que la
empresa de defiende y son los que la definen.
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CAPITULO IV

IDENTIFICACION Y DEFINICION DE LOS PROCESOS.

4.1 Cadena de valor.

Como se menciona en el capitulo 3 la Cadena de Valor, es una herramienta de gestion
empresarial que facilita a la compafiia la comprension del funcionamiento de la misma,
en base a sus procesos, identificando aquellos que generan valor para el cliente y/o para
la empresa, asimismo permite identificar facilmente las ventajas competitivas de la

misma; todo esto de una forma didéactica y visual.

Para Tracto-Litoral y como primer paso para desarrollar su administracion por procesos
en lugar de una organizacion departamental, se plantea una cadena de valor disefiada y
propuesta por nosotros, en la cual se muestran los procesos que generan valor para el
cliente enmarcados en las flechas de color azul. Debajo de ellos, se detallan aquellos
procesos que los soportan y por Gltimo, en la flecha roja, se puntualizan la Planeacién
Estratégica y el Marketing que dirigen y gestionan todas las operaciones de la

organizacion, como se muestra en la figura 13.
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Figura 43: Cadena de valor de la Empresa Tracto-Litoral Cia. Ltda.

*  GESTION DE TALENTO * MANTENIMIENTO

£ HUMANO. « SISTEMAS o
- SISTEMAS *  GESTION DE INVENTARIOS COMPUTACIONALES =
E COMPUTACIONALES ~ *  COMPRAS *  LOGISTICA EXTERNA =
S+ LOGISITICA INTERNA ~ * GESTION DE TALENTO * FINANZASY 2
S8+ GESTION DE HUMANO. CONTABILIDAD b
(3 INVENTARIOS * FINANZASYCONTABILIDAD . GESTION DE e
0| - GESTION LEGAL * LOGISTICA EXTERNA INVENTARIOS =
= * LOGISTICA INTERNA «  GESTION LEGAL =
w *  SISTEMAS COMPUTACIONALES o
© * GESTION AMBIENTAL
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PLANEACION

ESTRATEGICA MARKETING

Fuente: (Autores, 2014).

La cadena de valor que se visualiza para Tracto-Litoral, inicia con un requerimiento del
Cliente. Los procesos que generan valor para el cliente son: Negociacion, Ventas y/o
Alquiler y termina con el Servicio Post-Venta, dando como resultado un Cliente

Satisfecho.

El Proceso de Negociacion refiere al conjunto de actividades donde el cliente y la
compafiia, acuerdan los parametros dentro de los cuales se desarrollard la actividad

economica. Este proceso se apoya en:

o El Proceso de Gestion de Talento Humano, ya que el personal que realiza las

negociaciones debe estar capacitado para una adecuada atencion al cliente.
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o Sistemas Computacionales, que apoyan las negociaciones con Tecnologias de la

Informacion, las cuales facilitan el manejo de la informacion y requerimientos del cliente.

o El Proceso de Logistica Interna, que apoya las negociaciones con la movilizacion

de documentos y transacciones bancarias requeridas.

o La Gestion de Inventarios, necesaria para el correcto funcionamiento de las
negociaciones puesto que se requiere conocer la existencia de los articulos de stock y los

pedidos.

o El proceso de Gestion Legal, apoya las negociaciones dirigiendo y administrando

el papeleo reglamentario para cerrar un contrato, documentos legales, notarizaciones, etc.

Por su parte el proceso de Ventas y/o Alquiler se refiere a la comercializacion de piezas

y repuestos y alquiler de maquinaria pesada para la construccion.

En cuanto al proceso de Ventas, éste puede realizarse de dos formas: el uno cuando existe
un requerimiento por parte del cliente de un producto existente en bodega, en cuyo caso
es despachado inmediatamente. En caso contrario se realiza la compra a un proveedor
nacional o extranjero, se lo transporta hasta las bodegas de la empresa para luego ser

despachado hasta el cliente.

El proceso de Alquiler, inicia con el cierre de las negociaciones con los clientes, abarcando
éste, desde proporcionar el servicio completo de excavacién o movimiento de tierras, lo
cual supone, alquilar maquinaria, realizar las excavaciones con operadores propios de la
empresa, manejo de residuos, aplanamiento de las excavaciones, mantenimiento de la
maquinaria, entre otros; o simplemente el alquiler de la maquinaria. El servicio termina
cuando se haya cumplido a cabalidad con el contrato resuelto en las negociaciones.

Estos procesos se encuentran en paralelo ya que son “el servicio” que brinda la compaiiia

como tal y ademas pueden venir acompafiados el uno del otro o complementarse; para que
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puedan ser ejecutados en su totalidad. Ventas y Alquiler estan apoyados por ciertos

procesos los cuales se detallan a continuacion:

o Gestion de Inventarios, que se encarga de administrar los stocks y manejar la
informacion para cubrir un requerimiento. En el caso de que el cliente compre o alquile
un producto en inventario, bodega se encarga de despachar dicho producto, en el caso de
que no exista un producto en inventario, bodega proporciona informacién para que se

pueda comprar el producto y despacharlo al cliente.

o El proceso de Compras, al igual que Gestion de Inventarios son de los mas

importantes para lograr cumplir con Ventas y/o Alquiler idoneamente.

o El proceso de Gestion de Talento Humano cumple un papel esencial en el proceso
de Ventas y sobre todo en el proceso de Alquiler, ya que es el area que mayor cantidad de
rotacion de personal tiene en toda la organizacidn, ademas el proceso de seleccion de
personal operador de la maquinaria deber ser muy minucioso, asi como el proceso de

capacitacion.

o Finanzas y Contabilidad, se encargan de gestionar la parte econémica que supone
las actividades de ventas y alquiler, asi como mantener una contabilidad segin manda la

ley tributaria del pais.

o El proceso de Logistica Externa, es trascendente tanto en Ventas como en
Alquiler, ya que se encarga de aprovisionar el stock desde y a la bodega, transportando, o
gestionando el transporte del producto hasta la empresa y/o desde la empresa hasta los

clientes.

o Logistica Interna soporta a Ventas y Alquiler gestionando posibles movimientos
de mercaderia internos, asi como papeleos y gestiones bancarias que los procesos podrian

requerir.
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o Sistemas Computacionales, registra toda transaccion o gestion que realice tanto

ventas como alquiler y los provee de las TICs necesarias para su desempefio satisfactorio.

o El proceso de Gestion Ambiental en particular, es propio de Alquiler y es el
proceso mas nuevo en la empresa, el cual naci6 a partir de la necesidad de gestionar los
desperdicios y emisiones que genera la maquinaria a cargo de Tracto-Litoral en los
diferentes proyectos, derivada del compromiso de la empresa con el medio ambiente y los

diferentes entes reguladores.

o Seguridad y Salud Ocupacional apoya los procesos de Ventas y Alquiler
manteniendo a los trabajadores encargados de llevar a cabo estos procesos, seguros y

sanos tanto fisica como mentalmente, segun lo establece la ley Ecuatoriana.

El proceso de Servicio Post-Venta es el tltimo paso de la cadena que genera valor para el
cliente y se trata de generar un plus en los servicios que brinda la empresa a sus clientes.
Funciona de diferente manera para ambos servicios (Ventas y Alquiler), en el caso de
ventas el servicio Post-Venta se encarga de realizar una retroalimentacion del nivel de
satisfaccion que obtuvo el cliente en relacion al servicio adquirido, ademas, de ser el caso
se aplican las garantias que ofrece la empresa en sus productos. Para el caso del proceso
de Alquiler el Servicio Post-Ventas se encarga de dar mantenimiento y soporte a la

maquinaria alquilada.

Existen algunos procesos de apoyo que soportan el proceso de Post-Venta para que éste

trabaje eficientemente. Estos son:

o Mantenimiento, se encarga de realizar las operaciones que suponen la
conservacion de la maquinaria de alquiler en buen estado o de repararlas de ser necesario.
Es decir el proceso de mantenimiento constituye el servicio Post-Venta al alquiler

propiamente dicho.
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o El proceso de Logistica Externa se encarga de transportar, en caso de ser necesario,

mercaderia para cubrir una garantia.

o Finanzas y Contabilidad, gestiona el recurso econdmico que genera el proceso de
Post-Venta.
o Gestion de Inventario despacha las reposiciones a los clientes que apliquen a algun

tipo de garantia.

o El Proceso de Gestion Legal, es el de mayor importancia en el servicio de Post-
Venta, pues al tratarse de aplicacion de garantias, se debe proceder minuciosamente,

rigiéndose estrictamente a la ley, para no perjudicar ni al cliente ni a la empresa.

Una vez culminada la cadena de procesos que agregan valor al cliente, ésta finaliza en un
cliente satisfecho, pero existen dos procesos mas, que a pesar de no generar valor
cuantitativo para el cliente son vitales para que todo el sistema trabaje eficaz y
eficientemente, estos son: el proceso de Planeacién Estratégica y el Proceso de Marketing,
los cuales direccionan y encaminan a la compafiia por donde, segun la alta gerencia, esta

debe manejarse, con el fin de alcanzar sus objetivos y metas.

El Proceso de Planeacién Estratégica, se encarga de disefiar planes y proyectos que lleven
a la compafiia por un buen camino para conseguir sus objetivos tanto a corto, mediano y

largo plazo.

Por otro lado, el Proceso de Marketing, apoya a la empresa al conducirla, a nivel de
mercado, permitiendo que tenga mayor oportunidad de crecer y desarrollarse, puesto que
la da a conocer mediante diferentes técnicas de publicidad, ademas de ser una filosofia
que al identificar, los deseos y requerimientos del cliente permite a la organizacién

alcanzar sus objetivos .
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La union de todos los procesos descritos anteriormente, definen la Cadena de Valor que
se propuso para la empresa Tracto-Litoral, con el fin de disefiar sus operaciones
dirigiéndolas hacia la calidad en sus servicios y la satisfaccion de los clientes y otros
stakeholders de la compafiia, ademas de generar eficacia y eficiencia, desarrollando asi,
su productividad y permitiendo a partir de esta, todo el cambio que la Gestion por Procesos

supone.

4.2  Mapa de procesos.

El mapa de procesos es una herramienta que facilita observar de manera gréfica los
procesos de la cadena de valor descritas anteriormente, ubicdndolas en el orden en el que

se realizan.

En el siguiente mapa se muestran los procesos estratégicos, que son la base y el enfoque
institucional que direccionan las operaciones y procesos de Tracto-Litoral, asi como los
procesos claves, que se destinan a definir las operaciones necesarias para lograr los
objetivos y metas estratégicas que mantiene la empresa, por ultimo los procesos de apoyo,
son aquellos procesos que no repercuten directamente en alcanzar los objetivos de la

empresa, pero que son necesarios para su buen desarrollo:
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Figura 14: Mapa de Procesos de Tracto-Litoral.
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GESTION DE GESTION SISTEMAS
INVENTARIOS AMBIENTAL COMPUTACIONALES

Fuente: (Autores, 2014).

Como se puede observar en la figura 14, en la parte superior estan ubicados los Procesos
Estratégicos (Planeacion Estratégica y Marketing), estos direccionan el funcionamiento
adecuado de los Procesos Clave de la empresa, que se encuentran en la parte central del
diagrama, enmarcados en la zona de color gris, los cuales siguen el siguiente orden: en
primer lugar el cliente con un requerimiento “negocia” los términos del servicio
(Negociacion), este puede ser el proceso de Ventas de partes, piezas y repuestos de
maquinaria pesada y/o el Alquiler de maquinaria pesada y equipo para construccion,
finalmente, se procede con el servicio Post-Venta, buscando tener un cliente satisfecho.
En la parte inferior del cuadro se muestra cada uno de los procesos de apoyo que
permitiran la realizacién de los procesos antes mencionados (Gestion de Talento Humano,
Logistica Interna, Logistica Externa, Bodega, Mantenimiento, Gestibn Ambiental,

Finanzas y Contabilidad, Gestién Legal, Sistemas y Seguridad y Salud Ocupacional).
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4.3  Matriz de interaccion de procesos.

La Matriz de Interaccidon de Procesos, que se muestra a continuacién, funciona de la
siguiente manera: Los Procesos que se determinaron para la Cadena de Valor y el Mapa
de Procesos, se encuentran dispuestos tanto vertical como horizontalmente, para facilitar
la visualizacion de las relaciones entre ellos, en base a las entradas y salidas. Disponiendo
las Entradas de forma vertical y las Salidas de forma horizontal.

Ver Anexo 1.

En conclusion, en el Anexo 1 se muestra los procesos de la empresa que estan relacionados
entre si, describiendo toda la informacion, documentacion, insumos, etc.; en general todas

aquellas Entradas o Salidas que pueden ser, evidenciadas, medidas o cuantificadas.

Tanto la Cadena de Valor como el Mapa de Procesos muestran como funcionan los
Procesos de la organizacién a un nivel Macro, es decir, muestra las actividades de la
empresa como un todo. Contrario a la matriz de Interaccion de Procesos, la cual

proporciona informacién mas especifica de cada Proceso.

4.4  Diagrama de Entradas y Salidas (SIPOC).

El Diagrama de Entradas y Salidas, asi como las Fichas de Procesos, Procedimientos y
Diagramas de Flujo, sirven para realizar la Caracterizacion de los Procesos. Debido a esto,
se trabajard unicamente con los Procesos Primarios y Estratégicos, ya que se considera

que los Procesos de Apoyo se encuentran implicitos en ellos.

Con la ayuda de un Diagrama de Entradas y Salidas se detallan los Procesos de la empresa,
incluyendo sus respectivas Entradas, Salidas, Clientes y Proveedores para poder analizar

y conocer como funciona cada uno de ellos.
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A continuacion se muestran los Diagramas SIPOC de los Procesos de: Planeacién

Estratégica, Marketing, Negociaciones, Ventas, Alquiler y Post- Venta:
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Figural5: Diagrama SIPOC de Planeacion Estratégica.
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Fuente: (Autores, 2014).

La Figura 15, muestra el diagrama SIPOC del Proceso de Planeacion Estratégica, en el que se
observa que todas sus Entradas se obtienen de Proveedores Internos y se transforman en Planes

Operativos Anuales, a excepcion de la entrada de Sistemas Computacionales ya que se trata de
un Proceso de Soporte Técnico.
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Figural6: Diagrama SIPOC de Marketing.
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Fuente: (Autores, 2014).

En el Diagrama de Entradas y Salidas de Marketing puede observarse que sus Entradas
principalmente son datos, los cuales permiten la obtencion del Plan de Marketing (Salida)
y de acuerdo a la necesidad de cada Proceso, se entrega la Informacion que requiere cada

uno.
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Figura 17: Diagrama SIPOC de Negociaciones.
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Fuente: (Autores, 2014).

En la Figura nimero 17, se puede observar que el Proceso de Negociacion es donde se recibe el
Requerimiento del Cliente Externo, ademas éste, cuenta con entradas de Clientes Internos, que
dan la informacion necesaria para establecer los Parametros de Negociacion, obteniendo como
resultado el Contrato Firmado, que se transformara en una Entrada para Ventas, Alquiler y Post-

Ventas.
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Figura 18: Diagrama SIPOC de Ventas.
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* Nota: La Actividad de Desarrollo y entrega de Plan de Ventas, es una tarea aislada al Proceso de Ventas, sin embargo al ser parte de este Proceso, se vio necesario incluirla en el
SIPOC de Ventas.

Fuente: (Autores, 2014).

El SIPOC de Ventas de Tracto -Litoral tiene como Entrada principal el Contrato Firmado, ésta y

otras Entradas son transformadas en la mercaderia entregada al Cliente, ademés de otras Salidas.
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Para ello el Proceso de Ventas debe tomar en cuenta que si no existe Stock en Bodega, es necesario

realizar el Requerimiento de Compra a Logistica Externa.
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Figura 19: Diagrama SIPOC de Alquiler.
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Fuente: (Autores, 2014).
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La figura 19, muestra el Diagrama de Entradas y Salidas del Proceso de Alquiler, que tiene como
Entrada principal el Requerimiento del Cliente. Dependiendo de la disponibilidad de Stock, se

puede, Comprar, Alquilar a Terceros o requerir a Bodega. Finalmente se realiza el Alquiler al

Cliente de acuerdo al Contrato establecido.

Figura 20: Diagrama SIPOC de Post-Venta.
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Fuente: (Autores, 2014).

En el SIPOC de Post-Venta (Fig. 23), se puede observar que existen dos Actividades
en paralelo, una para Alquiler, la cual basa sus operaciones en el Plan de
Mantenimiento; y otra para Ventas, donde al recibir un Requerimiento del Cliente
debido a la falla, se procede a realizar una peticion de reposicion al Proveedor, previo

su inspeccion para luego ser entregado al Cliente.
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Después del desarrollo de los Diagramas SIPOC de los Procesos de Empresa se ha
logrado un mayor entendimiento de como funcionan y como transforman sus

Entradas en Salidas.

45  Caracterizacion de los Procesos (Fichas)

Para realizar la Caracterizacion de los Procesos se ha disefiado una Ficha, en la
cual se detallan las particularidades importantes en forma de resumen, para tener
un entendimiento global del funcionamiento, recursos, objetivos y responsables

para su ejecucion.

Como primer paso para el Disefio de la Ficha se propuso una Codificacion de los

Procesos de Tracto-Litoral, para lo cual se tomé en cuenta los siguientes criterios:

o Los Procesos Estratégicos se han denotado con las siglas PE.

Los Procesos Principales se los nombré con las siglas PP.

Los Procesos de Apoyo a su vez con las siglas PA.

o A cada Proceso se los enumerd dentro de su respectiva Area secuencialmente.
Ver Listado de Cddigos en Anexo 2

A continuacion se muestra la Plantilla que se utiliz6 para Caracterizar lo Procesos
(Fichas).
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Figura 51: Plantilla de la Ficha de Caracterizacién de Procesos.
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o RSO
HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROSMATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: (Autores, 2014).

Las Fichas de cada Proceso se pueden observar en el Anexo nimero 3.

Este paso es muy importante en la Gestion por Procesos ya que es permite tener una
visién rapida de cada uno de los Procesos, para asi poder identificar aquellos que

necesiten mejoras o que agregan mayor valor para el cliente.

4.6  Diagramas de flujo.

Los Diagramas de Flujo de los Procesos de Tracto-Litoral (Planeacion Estratégica,
Marketing, Negociaciones, Ventas, Alquiler y Post-Venta) fueron realizados con el fin de
mostrar graficamente y de una manera sencilla, todas las actividades que los Procesos
abarcan, de manera que se puedan controlar, mejorar, simplificar y gestionar. Ademas de
que todas las personas involucradas en éstos, puedan conocer detalladamente como

realizarlos, Unicamente observando y siguiendo los pasos que los Flujo gramas incluyen.
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La simbologia utilizada para la realizacion de los Diagramas de Flujo de Tracto-Litoral se
describe en la siguiente Tabla:

Tabla 3: Simbologia para Diagramas de Flujo de Tracto-Litoral.

Simbolo. Descripcion.

Actividad.

Decision.

Inicio y Fin.

Q Conexidn con otros Procesos.

Base de Datos.

Documento.

T l Lineas de Flujo.

4—
S
O o-

Fuente: (Autores, 2014).

Los Diagramas de Flujo para Planeacion Estratégica, Marketing y Negociaciones, no
contienen Actividades cruzadas con otros Procesos de la empresa, por lo que se realizaron

en diagramas bésicos. Los cuales se muestran continuacion:



Figura 22: Diagrama de Flujo del Proceso de Planeacion Estratégica de Tracto-Litoral.
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PROCESO DE PLANEACION
ESTRATEGICA.

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 23: Diagrama de Flujo del Proceso de Marketing de Tracto-Litoral.

PROCESO DE MARKETING.

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 24: Diagrama de Flujo del Proceso de Negociaciones de Tracto-L.itoral.

PROCESO DE
NEGOCIACIONES.

Fuente: (Autores, 2014).
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Los Diagramas de Flujo de los Procesos de Ventas, Alquiler y Post-Venta; son mas
complejos que los anteriores, ya que contienen funciones cruzadas, las cuales hacen
referencia a los Procesos de Apoyo que interactian con éstos, para llevarlos a cabo
satisfactoriamente. Para identificar facilmente a cada uno de ellos, se los ha dispuesto con
tramos de diferente color y de acuerdo a la necesidad de cada Diagrama, los Procesos se
denotan con una letra mayuscula del alfabeto. La siguiente Tabla muestra el color y la

letra correspondiente para cada Proceso:

Tabla 4: Caracteristicas de las Funciones Cruzadas de los Flujo gramas de Ventas,
Alquiler y Post-Ventas.

Diagrama de Flujo| Letra Proceso Color del Proceso
Alquiler. Alquiler.
Ventas. A Ventas.
Post-Venta. Post-Venta.
Ventas y Alquiler. 8 Log. Externa.
PostVenta. Mantenimiento.
Alquiler. E
Ventas y Alquiler. C Gest. Inventario.
Alquiler. D Log. Interna.

Fuente: (Autores, 2014).

Debido a que los Flujo gramas de estos Procesos son muy grandes se los ha divido para
incluirlos en esta parte del trabajo, sin embargo para mayor entendimiento de los mismos

se los puede observar completos en el Anexo 4.
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Figura 25: Diagrama de Flujo de Ventas (Parte 1)

Recibir
Requerimiento del
Cliente { Factura o
Contrato).

Recibir Cuota
Incial.

Seleccionar el mejor @
Proveedaor.

Lienerar una
Solicioud de
Compra.

izar cobros Ingreso de Cobros.
segan lo estipulado realizados al
en Contrito. Sistema.

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 66: Diagrama de Flujo de Ventas (Parte 2)
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Recibir Orden de
Compra
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tercerizar el
Tmrl:i.pnl‘k:‘.’
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v Firmar Factura y
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Transportar
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v

Entrepar Mercaderia
a Bodega.

o | Comunicarse con el
o Proveedor

Reunlizar Compra

Incluir Requerimiento
en Lode de
Reaprovisionamiento,

'

Entregar
Ducumentos
Contables a
Finanzas y
Contabilidad.

Contratar Agente
Aftanzado para
haeer Trmite
Aduanero v
franspoTtar
mercaderia,

!

Entregar la
Mercaderia,

Realizar pago de
Arunceles.

v

Contratar Transporte
para descargar en

Hacer Firmar

Comtratar

Transparte.

Despachar Stock
al Cliente,

f Es necesario
Tercerizar el
Transporie?

P Factura y Guia de
HRemisidn.

Bodega.

v

Revisar y Archivar
Docunentaciin de
la Importacian.

Enviur Mercaderin
en Transporte
Propic,
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Costos de Logistica.

Realizar Gui
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Lote.

Enviar Reporte de
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v

Fuente: (Autores, 2014).




Figura 27: Diagrama de Flujo de Ventas (Parte 3)

Fuente: (Autores, 2014).

Entregar Documentos
Contables a Fimanzas v
Contabilidad.

Resumen de Documentos:

1. Solicitud de Compra.

1. Base de Datos de Cobros Realizados.
2. Base de Datos de Compras Realizadas.
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Figura 28: Diagrama de Flujo de Alquiler (Parte 1)

+Existe Maquinaria y
Equipes para cumplir con
¢l contrato en Inventario},

mejor Proveedor,

Solicitud de
Compra,

Orden
(2]
Presupuesto?

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 29: Diagrama de Flujo de Alquiler (Parte 2)
PROCESO DE ALQUILER.

Logistica Externa. (B)
Recibir Orden de . Ru_m:i N
I.I"IJII'I
Compra Equipos, Facturas
¥ Guiiia de
Remisidn.
un Prov No. | Comunicarse con
Nacional? el Proveedor Ingresar Facturas
de Compras
realizndas al
L Sisterma,
Comunicarse con Realizar Compra
el Proveedor '
Incluir
¥ Contratar Requerimiento
Realizar Compra | R Lol Generar Orden de
CEDO T Inspeceidn de Maguinaria.
Contratar Agente “
Alianzado para
hacer Tramite
Aduanero ¥
transportar
maguinaria .
Maguinaria v Transportar i
Equipo y Firmar Mereaderia a
Factura y Guin de Traeto-Litoral. "
Remision, # Realizar pa: de
“ Entregar +
Mereaderia a Contratar
Bodega. Transporte para
“ descargar en
Bodega.
Revisar v Archivar
+ Documentacion de
la Importacion.
Caleular ¢ Total
de Costos de
Logistica.
Enviar Reporte de
Costos a Finanzas
y Contabilidad.
Esperar llegada de
Lote,

Fuente: (Autores, 2014).



Figura 30: Diagrama de Flujo de Alquiler (Parte 3)

Logistica Interna (D)

Recibir Orden de
Trabajo de
Maguinaria y

Matricular
Magquinaria,

Resumen de Documentos:

1. Orden de trabajo de Maquinaria y/o Equipo.
2. Solicitud de Compra.
3. Ovden de Compra.

Proveedor.

. Documentos de Importacian.
7. Orden de Inspeceidn.

8. Factura para ¢l Cliente,

9. Matricula de Maquinaria,
. n 05 Legales de

11. Reporte die Costos. de Importacion.

13, Albarin.
Resumen de Base de Datos.
1. Base de Datos de Cobros.

2. Base de Datos de Pagos.
3. Base de Datos de Compras.

conforme al eontrato firmado
con o proveedor?

Emviar Informe de

4, Factura de Compra de Maquinaria y/o Equipo.
5. Guia de Remisiin de Transporie de Maquinaria v/o Equipo por parte del

quinaria y/o Equipo.
12, Reporte de Costos de Reparaciin de Maguinaria v/io Equipo.
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Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 71: Diagrama de Flujo del Proceso de Post-Venta (Parte 1).

Emitir Orden de
Ejecucion de
Plan de
Mantenimiento
para Magquinaria
v Equipo en
uso.

Desperfecto en la
Magquinaria y/o Equipo
que se encuenine
trabajando?

Enviar a
Mantenimiento =
para Enviar Informe
Inspeccionar de Costos a
Fallas. LR 5
Contabilidad.

Enviar caso a
Gestion Legal.

[t
acepta hacer
eposicion

Realizar
Requerimiento
de Reposicion
de Mercaderia
yio Econdmico

a Proveedor.

Fuente: (Autores, 2014).

Contactar a Cliente para
realizar Retroalimentacion
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Solicitar Condiciones
de Garantia ¥ Contrato
a Negociaciones,

Revisar Parametros de
Contrato v Comparar
con Queja del Cliente,

Analizar
Contrato con el

Enviar a
Mantenimiento para
Inspeccionar Fallas.

Enviar caso a
Gestion Legal.

Recibir Informe
de Dafios v
Costos de
Reparacion.

o Mantenimiento debido a
na Queja del Cliente
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Figura 32: Diagrama de Flujo del Proceso de Post-Venta (Parte 2).

Recibir Ejecutar
Solicitud de Mantenimientos
de acuerdo al
A L Plan dentro de
aquinaria y/o Equipa? las Instalaciones
de Tracto-
Litoral..

Inspeccion.

Recibir Orden
de Ejecucion de
Plan de
Muntenimiento.

Realizar
Solicitud
Presupuestaria a
Finanzas y
Contabilidad.
- Ejecutar
Enviar Informe Mantenimicentos de
de Defecto acuerdo al Plan en el
Irreparable a lugar donde se
Post-Venta. - - Esperar encuentra la Obra en
Aprobacién marcha,
Presupuestaria.

Llenar Fichas de
Mhatenimiento

Enviar Informe
de Reparacion y
Costos a Post-
Venta.

Solicitar Gestion de Efluentes
Liquidos, Emisiones Gaseosas y
Solidos Peligrosos a Gestion
Amhbiental.

Enviar Informe de Costos
de Mantenimiento a Post-
Venta.

R tos:

1. Orden de Inspeccion de Maguinaria y/o Equipo.

2. Solicitud de Presupuesto.

3. Informe de Defecto Irreparable.

4. Informe de Reparacion y Costos.

5. Informe de Costos de Mantenimientos y Reparacion.
6. Orden de Ejecucion de Plan de Mantenimiento.

7. Orden de Inspeccién de Maquinaria y/o Equipo.

8. Fichas de Mantenimiento.

9. Solicitud de Gestion de Diesechos.

10, Informe de Costos de Mantenimiento.

Fuente: (Autores, 2014).
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En definitiva los Diagramas de Flujo desarrollados contribuyen en la empresa con la
documentacién y estandarizacion de sus Procesos, de manera que estos puedan ser
mejorados o cambiados segin lo ameriten. Logrando una facil identificacion de las
actividades que podrian modificarse, eliminarse o afiadirse de acuerdo a las necesidades
de la empresa a lo largo del tiempo, asi como el reconocimiento de aquellas que agregan

valor para el Proceso, Cliente y la Organizacion.

Puesto que Tracto-Litoral no cuenta con una documentacion adecuada de sus Procesos,
estos Diagramas ayudaran en su comprension ya que resulta mas sencillo para el personal
entenderlos de forma gréfica, facilitando asi, las capacitaciones en Gestion de Talento

Humano.
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CAPITULO V

MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO DE VENTAS Y ALQUILER.

5.1 Identificacion de los problemas a mejorar.

El Mejoramiento Continuo se refiere a determinar procesos, subprocesos, actividades y
tareas que pueden ser sensibles a mejora, ya sea optimizandolos, eliminandolos,

simplificAndolos, cambiéndolos, o agregando nuevos.

Este proceso inicia con la identificacion de lo que se quiere mejorar, el cual se realizd
siguiendo el principio que plantea la Teoria de Restricciones de Goldratt, que sugiere que

todos los esfuerzos de mejora deben estar enfocados a las restricciones del sistema.

En Tracto-Litoral se ha determinado que las restricciones del sistema son los Procesos de
Ventas y Alquiler, ya que éstos son los que determinan la capacidad del Sistema (utilidad
generada por unidad de tiempo). Al optimizarlos se alcanzara un mejor desempefio para
Ilevar a cabo las Metas de la empresa.

Para identificar los puntos a mejorar en los Procesos de Ventas y Alquiler se realizaron
Diagramas de Ishikawa, en donde se expresan los problemas en los &mbitos de: Mano de
Obra, Métodos de Trabajo, Mercaderia, Materiales de Trabajo, Maquinaria y Equipo.
Movimientos y Medio Ambiente:

o Mano de Obra, hace referencia a los problemas que existen con el personal que

Trabaja en éstos Procesos.

o Métodos de Trabajo, se refiere a aquellas dificultades que existen en la forma de

desarrollar un trabajo.
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o Mercaderia (Proceso de Ventas), describe los inconvenientes que se presentan en

cuanto al inventario en bodega.

o Maquinaria y Equipo (Proceso de Alquiler), detalla problemas debido a fallas en

la Maquinaria y Equipo para el Alquiler.

o Materiales de Trabajo, hace referencia a todas las complicaciones en ambitos de

insumos, recursos, etc. que se necesitan para realizar las actividades de la organizacion.

o Movimientos, expresa los problemas de transporte y movilidad.

o Medio ambiente, plantea inconvenientes ajenos a la empresa, es decir, que se
desarrollan a causa de entidades externas, como son Bancos, Proveedores, Clientes y otros

Stakeholders.

A continuacion se muestran los Diagramas de Causa-Efecto para los Procesos de Ventas

y Alquiler.



Figura 33: Diagrama de Ishikawa del Proceso de Ventas.
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Fuente: (Autores, 2014).



Figura 34: Diagrama de Ishikawa del Proceso de Alquiler.
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Fuente: (Autores, 2014).
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A partir de estos diagramas se realiz6 una ponderacion de los problemas. Determinando

asi su orden de importancia, para conocer en donde enfocar las mejoras.

Para realizar esta ponderacion, se utilizé una Matriz de Decision de Macro-Problemas, en
la cual se analiza la relacion entre cada problema ubicandolos tanto vertical como
horizontalmente. Si el problema ubicado de forma horizontal es mas importante, se lo

califica con el niumero 1, caso contrario el casillero queda vacio.

A continuacion se muestra una Plantilla para mayor comprension del funcionamiento de
esta Matriz.

Figura 35: Plantilla de la Matriz de Decision de Macro-Problemas.

DEFINICION DE FACTORES ESTRATEGICOS

Problema 1
Problema 2
Problema 3
Problema 4
Problama 5
Problama &
Problema T
Frablerna 8
Problerma 9
Prablama 10
Prablema 11
Problema 12
Prabléma 13
Problema 14
Problama 15.

Problema 1
Problema 2
Problema 3
Frablema 4
Problema &
Prablema 6
Problama T
Problema 8
Froblema 9
Problema 10
Prablema 11
Problema 12
Problema 13
Frablima 14
Problama 15
wenicales [blancos [1] F ]
total (unios) [HEAE 0 JAK]
nodtal [1] []
orden de prioridad

l=-=ri=-l=q-l=-.-.-.-¢l=-=rﬂll|[ﬂlh}

10011
ofa
105 11

Lodi=] 1

Para cada factor se suman horizontales (unos) mas verticales (blancos) debide o que, la mayoy
importancia en horizontales es determinada por la suma de unos y la mayor imponancia en
warticales os detorminada por la suma de blancos

El toial mayor corresponde al primer orden de prioridad

Fuente: (Coronel, 2013)

Seguidamente se muestran las Matrices de Macro-Problemas de los Procesos de Ventas
y Alquiler.
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Tabla 5: Matriz de Decision de Macro-Problemas del Proceso de Ventas de Tracto-Litoral

MATRIZ DE DECISION DE MACRO-PROBLEMAS.
= @ = o . |w = £
sls |3 4ls 2s8ls2|0Els [E8| = ¢S] 2 |83 i 25 | o
g |lsulE2laf| & |22[s8|E55|28|52| 2 |sE|lesc|(E8e,| 2 [eag . £
e 28|12 2|55| 2 |25|22|8sl:0|E8| E[BelacE|asd| 2 |S85lsE| T
T |23 35 Ez 5 |2 = = a% w g EE g z =S| E28 EE{; o |5 g Ela § S Mivel de importancia
@ = = = o R = @ || = o a ] = = =
5 |SE[g8|22| & |z8|e5|es|adi|as| = |2Ec|2aE|lssz| 2 |I22glel| 3
G @ 2|@ o|la g a | S ae|leZBles|lEc|== P == = =4 o P o
s |2zl 2|=5| £ Ele gl 5|IES|IEw| @ |8B8=|csSE|lEex| 2 |- 8 &la 5| +
5 |= sElzs| & |Ecs|lef|E ||| 8 S|l c8l|le2 S |=m 52 =
= = Solsw| = |Seles|Ec|z0|=g| & [E2|=S5°|2E S |l=8E =
2= w o = @ =
T lE" “E”°|=2|8 |£°| % |€8] § |83 52
Alta rotacidn del Personal. 1 1 1 3 . g
importante
Falta de Capacitacidn 1 4 4 1 il 4 Importante
a vendedores.
IMarcado estrés y falta de tiempo de los 4 4 3 Importancia
jefes. media
Falta de Liderazgo en Equipo de Ventas. 1 1 1 1 1 L} 2 Importgncm
baj
Falta de liquidez. 1 1 1 1 1 1 1 1 ] 1 _FEE
importancia
Falta de vehiculos de transporte para 4 4
vendedores_
Ventas se encuentra desligado a
- 1 1 1 3
Marketing.
Mo existe seguimiento de recuperacign 1 4 4 1 1 1 4 7
de cartera.
Las ventas no se rigen al Plan 4 4 1 4 4
Estratéqgico.
Problemas de inventario: excesivo y/o
. 1 1 1 3
reducido.
Robos de mercancia. 1 1
Falta de inspeccidn de calidad en el 0
inventario.
Renuncia de las instituciones financieras 1 1 4 3
de comprar cartera.
Constante e inesperado cambio de
P 0
politicas de Proveedores.
Pérdida de Clientes. 1 1 2
Pérdida de Posicionamiento de marcas 4 4
europeas en el mercado nacional.
Demaoras en aprovisionamiento. 0
Verticales (blancos) 0 1 1 3 4 0 4 7 5 7 1 2 12 10 14 1 3
Total (unos) 3 4 1 5 g 1 3 7 1 0 3 0 2 1 0
Total 3 5 2 8 12 1 7 14 9 10 2 2 15 10 16 12 3
Orden de importancia 2 3 4 - 1

Fuente: (Autores, 2014).
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De acuerdo al analisis realizado en la Matriz, se determind 5 problemas en los que se debe

actuar, los cuales se muestran en la siguiente tabla enumerados en orden de prioridad:

Tabla 6: Matriz de Prioridad de Macro-Problemas del Proceso de Ventas de Tracto-
Litoral.

Orden de Problema
Prioridad
1 Pérdida de Clientes.
2 Renuncia de las instituciones
financieras a comprar cartera.
3 No existe seguimiento de
recuperacion de cartera.
4 Falta de liquidez.
Pérdida de Posicionamiento de
5 marcas europeas en el mercado
nacional.

Fuente: (Autores, 2014).
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Tabla 7: Matriz de Decision de Macro-Problemas del Proceso de Alquiler de Tracto-Litoral

MATRIZ DE DECISION DE MACRO-PROBLEMAS.

- @
@ = a ;
. o m ] o =% w
8 | | = 3 = I3
] = w = = L= = o o
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£ || & s |w 2|2 Se2| & EE| B -8
s |58 = | 2 (gzls |=5|= sl £ 8
- T @ = o o5l a w E w B oE| © 2
w |§ =| & S |2°2|5 6 2a] =2 B |=E| £ z
= oo o E “8los|8c| 2 = E @ @ -]
2 |2E( & | 2 |Ex(sE|25( B[S |=E| &5 | 3 Nivel de importancia.
z | 55| = = |cEleE|e°] g e |sE| 8 8 =
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o c ol = ‘o m 2w S a = w3 = &
@ @ ] = = = s o o = =
= = U= g = @ o £ = = e
= = - w
= |2 = (8 |2 |87 - | =
=z |z g a = o E
= = © g
e L =
<L
L - Muy
Alta rotacidn de operadores de maguinaria. 1 1 1 1 1 1 6 .
importante
Dificultad para conseguir personal capacitado
P guir per ap: 1 1 4 Importante
para operar maquinaria y equipo.
- c Importancia
Falta de mecanicos en el pais. 1 1 2 3 P
media
. . Importancia
Inconsistencias al formular contratos. 1 1 1 3 2 porta
baja
Incapacidad para dar una respuesta rapida a 1 1 2 1 Poca
requerimientos del cliente. importancia
Deficiente mantenimiento preventivo para la 1 1 1 1 1 5
maquinaria.
Falta de concordancia en pagos y cobros 1 1
(pagos quincenales vs. cobros mensuales ).
Problemas mecanicos diarios. 1 1 1 3
Falta de liquidez. 1 1 1 3
Altos costos al transportar la maquinaria y 1 1 2
equipos a talleres de mantenimiento.
Imposibilidad de trabajar en climas lluviosos. 1 1
Falta de seriedad de mecanicos. 0
Verticales (blancos) 0 0 1 1 2 5 1 6 8 6 2 5
Total (unos) 6 1 3 2 1 3 3 2 1 0
Total 6 1 3 4 4 10 2 9 11 8 3 5
Orden de importancia 1 3 - 2

Fuente: (Autores, 2014).
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Los problemas del Proceso de Alquiler que tiene mayor prioridad de accion de acuerdo a

la Matriz de decision, se muestran a continuacion:

Tabla 8: Matriz de Prioridad de Macro-Problemas del Proceso de Ventas de Tracto-

Litoral.

grriiiir:i:j Problema
1 Falta de liquidez.
2 Deficiente mantenimignto.preventivo para la

maaquinaria.
3 Problemas mecénicos diarios.
4 Altos costos al transportar la me_xqqinaria y equipos a
talleres de mantenimiento.

5 Alta rotacion de operadores de maquinaria.

Fuente: (Autores, 2014).

A partir de este andlisis se determinaron los problemas en los que se actuara para realizar
el Mejoramiento Continuo en la Empresa Tracto-Litoral, siguiendo el Ciclo de Deming

(PHVA), el cual se propone a continuacion.
5.2  Primera etapa: Planear.
Para la etapa de planear se desarrollaron diferentes objetivos para solucionar los

problemas que se establecieron. A continuacion se encuentra una matriz en la que se los

detalla:
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Tabla 9: Matriz de Problemas/ Objetivos para el Mejoramiento Continuo.

PROBLEMA OBJETIVO DE MEJORA
Incurrir en el Mercado Disponible para aumentar
Pérdida de Clientes. el Mercado Real de Tracto-Litoral en un 17%

anual con respecto al del afio 2014.

Renuncia de las instituciones
financieras a comprar cartera.

Incrementar en un 50% la liquidez de la empresa

No existe seguimiento de o .
g para el afio 2015 con respecto al afio 2014.

recuperacion de cartera.

Falta de liquidez.

Pérdida de Posicionamiento de
marcas europeas en el mercado
nacional.

Incrementar la utilidad por Ventas en un 60%
hasta el afio 2016.

Problemas mecéanicos diarios.

Deficiente mantenimiento Disminuir costos de mantenimiento y reparacion
preventivo para la maquinaria. por falla de Maquinaria y/o Equipos en un 40%

en relacion a los costos del afio 2014 para el afio
Altos costos al transportar la 2015.

maquinaria y equipos a talleres de
mantenimiento.

Reducir en un 50% la rotacién de los Operadores
de Maquinaria y Equipo en el afio 2015 con
respecto a rotacion del afio 2014.

Alta rotacion de operadores de
maquinaria.

Fuente: (Autores, 2014).

Estos objetivos permitiran establecer estrategias para gestionar la mejora en los Procesos
de Ventas y Alquiler, para ello, se utiliz6 como herramienta un Cuadro de Mando Integral
(Balanced Scorecard), en el cual se detallan los problemas y objetivos establecidos, los
indicadores de medicién que permitiran evaluar el cumplimiento de éstos en el tiempo,

ademas las estrategias propuestas para lograrlo y los costos implicados.

Para definir Estrategias acordes a los problemas a mejorar fue necesario considerar las

causas para cada uno de ellos, las cuales son:
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Los problemas de liquidez estan ligados con la pérdida de clientes, la falta de seguimiento
de cartera y la renuncia de instituciones financieras a comprar cartera, por lo que es

importante identificar estrategias que permitan inyectar liquidez para la empresa.

En lo que se refiere a la pérdida de clientes se determind, en base a un estudio de mercado
realizado por la empresa, que la causa principal se debe a los altos precios de la mercaderia
europea, lo que hace que los clientes se dirijan a marcas mas econémicas, llegando a la
conclusion de que actualmente el mercado prefiere precio en lugar de calidad. Por lo que

es necesario buscar proveedores de marcas mas asequibles.

En cuanto a los problemas de mantenimiento (problemas mecéanicos diarios y altos costos
al trasladar maquinaria a laboratorios de mantenimiento), la raiz esta en el hecho de que
existe un deficiente mantenimiento preventivo, por lo que se ve necesario redisefiar el

mismo.

Finalmente, la alta  rotacion de personal, segun Gestion de
Talento Humano, se da a causa de la falta de conocimiento de los empleados
(especialmente operarios de maquinaria) sobre los Beneficios de Ley del Codigo de
Trabajo, principalmente en lo que se refiere a antigtiedad de los trabajadores, por lo que

es importante mantenerlos informados acerca de esto.

A continuacion se muestra como se desarrollo el Cuadro de Mando Integral, en donde,
para facilitar su ejecucion se ha denotado a los Objetivos de Mejora con las siglas OM

seguidas de un numero, de la siguiente manera:

OML: Incurrir en el Mercado Disponible para aumentar el Mercado Real de Tracto-Litoral

en un 17% anual con respecto al del afio 2014.

OM2: Incrementar en un 50% la liquidez de la empresa para el afio 2015 con respecto al
afo 2014.



Cordero Rios; Moscoso Corral 125

OMa3: Incrementar la utilidad por Ventas en un 60% hasta el afio 2016.

OM4: Disminuir costos de mantenimiento y reparacion por falla de Maquinaria y/o

Equipos en un 40% en relacién a los costos del afio 2014 para el afio 2015.

OMB5: Reducir en un 50% la rotacion de los Operadores de Maquinaria y Equipo en el

afio 2015 con respecto a rotacion del afio 2014.
Para determinar la prioridad de ejecucién de estos Objetivos se expone a continuacion un
Diagrama de Causa-Raiz. Donde aquellos que tengan mayor nimero de puntas de flecha

seran los de menor prioridad.

Figura 36: Diagrama de Causa-Raiz de Objetivos de Mejora.

Fuente: (Autores, 2014).

De acuerdo al analisis de la Figura 36, se determind la que la prioridad de ejecucion de
los Objetivos de Mejora es la siguiente:
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Tabla 10: Matriz de Prioridad de Objetivos de Mejora.

ORDEN DE PRIORIDAD. OBJETIVO DE MEJORA.
OMa3: Incrementar la utilidad por Ventas
en un 60% hasta el afio 2016.
OML1: Incurrir en el Mercado Disponible
para aumentar el Mercado Real de Tracto-
Litoral en un 17% anual con respecto al del
afio 2014.
OM2: Incrementar en un 50% la liquidez
3. de la empresa para el afio 2015 con
respecto al afio 2014.
OM4: Disminuir costos de mantenimiento
y reparacion por falla de Maquinaria y/o
Equipos en un 40% en relacion a los costos
del afio 2014 para el afio 2015.
OMS5: Reducir en un 50% la rotacion de
los Operadores de Maquinaria y Equipo
5. en el afio 2015 con respecto a rotacion del
afio 2014.

Fuente: (Autores, 2014).

En relacién a esto, en el siguiente cuadro se aprecia el Mapa Estratégico, en el cual se
encuentran ordenados los Objetivos de acuerdo a las perspectivas de Economia y
Finanzas, Clientes, Stakeholders y Medio Ambiente, Procesos Internos y Aprendizaje y

Crecimiento Organizacional.
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Figura 37: Mapa Estratégico de los Objetivos de Mejora.

DM2: Incrementar en
un 50% la liquidez de la
empresa para el afio
2015 con respecto al

2016. afio 2014,

OM3: Incrementar la
utilidad por Ventas en
un 60% hasta el afio

M1: Incurrir en el MercadG™-
Disponible para aumentar el

Mercado Real de Tracto-
Litoral en un 17% anual con

respecto al del afio 2014,

OM4: Disminuir costos de
mantenimientoy reparacion
por falla de Maquinaria y/o
Equipos en un 40% en relacion
a los costos del afio 2014 para
el afio 2015.

OMS5: Reducir en un 50% la
rotaciénde los Operadores de
Magquinariay Equipo en el
afo 2015 con respectoa
rotaciondel afio 2014.

Fuente: Autores.

Como se puede observar los objetivos OM2 y OM3 se encuentran dentro de la perspectiva
de Economia y Finanzas, ya que implican un incremento econémico en un periodo
determinado de tiempo. OML1 se encuentra en Clientes, Stakeholders y Medio Ambiente,
puesto que es un objetivo en el que es necesario poner atencién en los requerimientos del
cliente para alcanzar el crecimiento financiero deseado. En cuanto a OM4 se lo ha
colocado en el aspecto de Proceso Internos, debido a que permite conocer qué se debe
hacer dentro de la Organizacion para cumplir con las Metas Econdémicas de la misma, de
una manera mas eficiente y eficaz. Finalmente OMS5 se encuentra dispuesto en
Aprendizaje y Crecimiento Organizacional, porque permite definir en qué medida se

cuenta con el capital humano apropiado para lograr la perspectiva interna.

Conforme a esto se planted el siguiente Tablero de Control en el que se muestra el Plan
de Mejoramiento Continuo de los Procesos de Ventas y Alquiler, asi como las
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Estrategias propuestas para cumplir los objetivos y el presupuesto destinado a su

ejecucion:

Tabla 11: Tablero de Control del Plan de Mejoramiento Continuo.

TABLERO DE CONTROL
AREAS Y ASUNTOS OBJETIVO p INDICADOR DE INICIATIVA ESTRATECICA PRESUPUESTO
ESTRATEGICOS CRITICOS ESTRATEGICO DESEMPENO REFERENCIAL
Tener un estricto seguimiento de
Renuncia de las las facturas vencidas y ejecutar
instituciones giras de recuperacion de cartera
. conun plan de cobro
@ financieras de comprar OM2: Incrementar en un . L actualizado semanalmente y
- cartera. .. Porcentaje de variacion X . e
N 50% la liquidez de la .. dejando de proporcionar crédito
Z ~ mensual de liquidez
- empresa para ¢l afio 3 - por mora. 18.850,00
& 2015 con respecto al afio entre los aflos 2014y
= No existe seguimiento P 2015. .
- de rect erac;(m de 2014. Pagar comisiones sobre lo
= ca rterap cobrado, no sobre lo vendido.
E -
o] -
% Falta de liquidez Vender Acciones de la empresa
@] q ) para inyectar capital.
= Pérdida de OM3: Incrementar la Porcentaje de variacion
Posicionamiento de utilidad por Ventas en anual de la utilidad
marcas europeas enel | 60% hastaelafio | 1 | desde el 2015 hasta el
P 2020, en relacion a la 2020 comparados conel|
mercado nacional. del 2014 afio 2014 Liquidar lineas y/o productos
=] . . sin potencial y utilizar los
2 E OMI: Incumr er.l el . . .. | recursos econémicos obtenidos 457.300,00
= Mercado Disponible Porcentaje de variacion . |
L2 = para cambiarlos por marcas mas
= 3 =2 para aumentar el anual del Mercado Real rentables
5 =] 5 Pérdida de Clientes. |Mercado Real de Tracto-| 2 | de Tracto-Litoral desde )
== = Litoral en un 17% anual el afio 2015 hasta el afio
v ﬁ a desde el afio 2015 hasta 2020.
£ = el afio 2020.
Problemas mecanicos
% diarios.
é Deficiente OM4: Disminuir costos Porcentaje de variacion Redisenar el Plan de
= mantenimiento de mantenimiento y mensual de Costos de Mantenimiento Preventivo.
E preventivo para la reparacion por falla de mantenimiento y
I maquinaria. Maquinaria y/o Equipos | 4 reparacion de 6.150,00
% Altos costos al en un 40% en relacion a Maquinaria y/o Equipos T M o
3} transportar la los costos del afio 2014 del afio 2015 con ercerizar Mantenimiento
g maquinaria y equiposa| ~ Para el afio 2015. respecto al 2014. cuando no se puede rf.:allzar e
= talleres de el lugar de Trabajo de
mantenimiento Maquinarias y Equipos.
. j OMS5: Reducir en un Porcentaje trimestral de Hacer Capacitaciones al
= E % 50% la rotacion de los variacion de .Rotaci(')n personal sobre Beneficios de
2 Z 3 Alta rotacion de O.per:fldores d.e de Qpe?‘anos de Ley establecidos en el Codigo de
E E S} operadores de Magquinaria y Equipo en 5 Maquinaria en el afio trabajo. 3.650.00
zZo= . el afio 2015 con 2015 con respecto al B
232 Z maquinaria. N tacion del 2014 .
g = é respecto a rotacion del . Realizar campatias
=v % ano 2014. motivacionales.
P = prioridad TOTAL(S)= 485.950,00

Fuente: (Autores, 2014).

Para el desarrollo de cada una de las estrategias planteadas se desarrollaron Planes

Operativos en los cuales se detallan aspectos como, las actividades necesarias para llevar
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a cabo la estrategia de mejora; los recursos humanos, fisicos y financieros para la
ejecucion de las mismas; las evidencias del desarrollo de cada actividad y su respectivo

responsable.
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Tabla 12: Plan Operativo para los Objetivos OM1 Y OM3.

Denominacién del Proceso: Ventas y Alquiler.
OBJETIVO DE MEJORA: -Incrementar la utilidad por Ventas en un 60% hasta el afio 2020, en relacidn a la del 2014.
-Incurrir en el Mercado Disponible para aumentar el Mercado Feal de Tracto-Litoral en un 17% anual desde el afio 2015 hasta el afio 2020.
INDICADOR DE DESEMPENO: -Porcentaje de variacién ammal de la utilidad desde el 2015 hasta el 2020 comparados con el afio 2014 .
ESTRRATEGIA DE MEJORA: Liquidar lineas y/o productos sin potencial v utilizar los recursos econdmicos obtenidos para cambiarlos por marcas mas rentables.
CRONOGRAMA ANUAL RECURSOS RESPONSABLES
CTIVIDAD DE MEJOR| = PRESUPUESTO (S EVIDENCIA
1 2 3 4 5 HUMANOS FISICOS ( )PRI}'[ARIO APOYOS
Hacer conteo v costeo de Equipo de . . Jefe de Logistica |Informe de Inventario v
y Sist C t al. Jefe d ;
Inventario de Producto no Gestion de istema omputacional. s 100 ¢ Interna, Jefe de |Costos de Productos
. Inventario, Insumos de Oficina. Bodega. L
rentable. Inventario. Logistica actuales.
. L . . Almaceén, Vehiculos de Documentos Contables,
Realizar liquidacion de E'qmpo de Transporte, Sistema Computacidn, $ 400.000 Jz?fe de Jefe de Bodega. |Base de Datos de
Productos. Wentas. . Wentas. .
Insumos de Oficina. WVentas.
Hacer estudio de Equipo de ils?na Co:pu];icmnal: ; chiculos S 3.000 Jefe de Informe de Resultados
Mercado. Marketing, © LTANSpOTIE. usumos de Y Marketing, del Estudio.
Oficina.
Buscar Proveedores de . . .
Equipo de Sistema Computacional, Insumos Jefe de Gerente Informe de Posibles
Productos de marcas - . S 50|, i .
WVentas. de Oficina. WVentas. Financiero. Proveedores.
rentables.
. . . Informe de
Seleccionar nuevos Gerente Sistema Computacional. Insumos Gerente
. . . 550 Proveedores
Proveedores. Financiero. de Oficina_ General_ .
Seleccionados.
Rea];zar aha;lza:. con Gerente Wehiculos de Transporte, Sistema S 100 Gerente Contratos firmados con
oV :cc ores General. Computacion, Insumos de Oficina. General. Proveedores, Actas.
seleccionados.
. . ) i Bodega. A]mgce:n: Vehiculos de Documentos Contables,
Adquirir nuevas lineas y'o Equipo de Transporte, Sistema Jefe de Gerente
- . S 50.000(_ . . Base de Datos de
Productos. WVentas. Computacional, Insumos de WVentas. Financiero.
. Compras.
Oficina.
Hacer campaiia Equino d Wehiculos de Transporte, Sistema G te d
Publicitaria de nuevos N?mioﬁne Computacién, Insumos de Oficina. $ 4.000 \f‘f :n = Material Publicitario.
Prodhuctos. STATREHNE |Miaterial Publicitario. aretng
Total $ 457.300

Fuente: (Autores, 2014).
Los Objetivos OM1 Y OM3 se encuentran en el mismo Plan Operativos debido a que la estrategia de Mejora para ambos, es la misma.
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Denominacion del Proceso: Ventas v Alguiler.

OBJETIVO DE MEJORA: Incrementar en un 50% la liquidez de la empresa para el afio 2015 con respecto al afio 2014.

INDICADOR DE DESEMPENO: Porcentaje de variacion mensual de liquidez entre los afios 2014 v 2015.

ESTRRATEGIA DE MEJORA:

- Pagar comisiones sobre lo cobrado. no sobre lo vendido.
- Vender Acciones de la empresa para invectar capital.

- Tener un estricto seguimiento de las facturas vencidas y ejecutar giras de recuperacion de cartera con un plan de accién de cobro actualizado semanalmente v cortar crédito por mora.

Fuente: (Autores, 2014).

CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES
ACTIVIDAD DE MEJORA - PRESUPUESTO (S EVIDENCIA
1/2(3(4|5|6|7(8(9|10]11]|12 HUMANOS FISICOS ®) PRIMARIO | APOYOS
- Sistema Computacional,
Revision semanal de facturas vencidas. Contador, Awsiiar Facturas Fisicas, Insumos $ 100|Contador. Bjﬁm?le de Cartera
Contable. . Vencida.
de Oficina.
Realizar Plan de cobros semanal. Equipo de Ventas. Sistema Computacional. $ 100 Glarentle Plan de Cobros
Financiero. semanal.
WVehiculos de Informe de Viaticos.
Planificar v lll'eahzar giras de Equipo de Ventas. mowvll.tzlacmn: Cronograma $ 4.000 Glare:ntle Facturas de Gastos,
recuperacion de cartera. de Visitas, Insumos de Financiero. Informe de Cobros,
Oficina. Dinero.
. . . Sistema Computacional, . )
Crear lista de clientes deudores v avisar ) . . Gerente Listado de Clientes
. e Equipo de Ventas. Teléfonos v Correo, S50 )
sobre retiro de crédito. ) Financiero. Deudores.
Insumos de Oficina.
Realizar revision v andlisis de Ventas vs. Contador, Awmiliar Sistema Computacional, $ 50 Gerente Informe de
Cobros hechos por los Vendedores. Contable. Ingresos Bancarios. " |Financiero. Comisiones.
Hacer pagos de Comisiones v Viaticos Contador, Auiliar Sistema Computacional, Gerente
- $14.000 Rolde P .
de acuerdo a Cobros. Contable. Insumos de Oficina. Financiero. ol e Fagos
y s . Vehiculos de
Recopilar informacion de la situacion o
. ) . movilizacion, Sala de Gerente Informe de Posibles
financiera actual de la empresa v buscar Gerente Fmanciero. . S350 o
. .. Reuniones, Insumos de General. Accionistas.
v seleccionar nuevos accionistas. i
i Oficina.
Contratos, d 1
Realizar negociaciones y Firmar Gerente General, onfratos, cocmmentos Gerente Contratos
T legales, Insumos de $ 500 .
Contratos con accionistas. Abogado. ) General. Firmados.
Oficina.
Total $ 18.850
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Tabla 14: Plan Operativo para el Objetivo OM4.

Denominacién del Proceso: Ventas y Alquiler.
OBJETIVO DE MEJORA: Disminuir costos de mantenimiento y reparacion por falla de Maquinania v/o Equipes en un 40% en relacion a los costos del afio 2014 para el afio 2013
INDICADOR DE DESEMPENO: Porcentsje de variacion mensual de Costos de mantenimiento v reparacion de Maquinaria /o Equipos del afio 2013 con respecto al 2014,
ESTRRATEGIA DE MEJORA: -Redisefiar el Plan de Mantenimiento Preventivo.
-Tercerizar Mantenimiento cuando no se puede realizar en el lngar de Trabajo de Maquinarias y Equipos.
CRONOGRAMA MENSUAL RECURSOS RESPONSABLES ;
ACTIVIDAD DE MEJORA - - PRESUPUESTO - EVIDENCIA
1 2 3 4 5 ] 7 8 9 10 | 11 | 12 | HUMANOS FISICOS PRIMARIO | APOYOS
Tefe d Sistemas Informe de Puntos
. . efe de . ,
Revisar y Analizar el Plan . Computacionales, . |[Jefede . a mejorar en el
. Méquinas y §30|, . Mecanicos.
de Mantenimiento Actual. . |Insumos de Maquinas. Plan de
Mecancos. . -
Oficina. Mantenimiento.
o Sistemas )
Redisefiar el Plan de Jefe de . Nuevo Plan de
. . .. Computacionales, Jefe de . L
Mantenmuento Preventivo Maqumas y §1o0| .. Mecamcos. |Mantenmuento
. . |Insumos de Maquinas. .
Exstente. Mecancos. . Preventrvo.
Oficina.
Tercerizar Mantenimiento .
Ststemas
cuando no se puede Jefe de Computacionales. Gerente Confratos con
realizar en el lugar de Maquinas y P ' $6.000 . mecanicos
. cL .. |Insumos de Financiero. )
Trabajo de Maquinarias v Mecamicos. Ofici tercerizados.
. cma.
Equipos.
Total $6.150

Fuente: (Autores, 2014).
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Tabla 15: Plan Operativo para el Objetivo OM5.

Denominacion del Proceso: Ventas y Alquiler.
OBJETIVO DE MEJORA: Feducir en un 30% la rotacion de los Operadores de Magquinana v Equipo en el afio 2013 con respecto a rotacion del afio 2014,
INDICADOR DE DESEMPENO: Porcentaje trimestral de variacion de Rotacion de Operarios de Maquinaria en el afio 2013 con respecto al 2014.
ESTERATEGLA DE MEJOFRA: -Hacer Capacitaciones al personal sobre Beneficios de Ley establecidos en el Codigo de trabajo.
-Realizar campafias motivacionales.
CRONOGRAMA MENSUAL RECURSO0OS RESPONSABLES B
ACTIVIDAD DE MEJORA - - PRESUPUESTO (3)) - EVIDENCIA
1(2(3|4|5|6|7|8(9|10/11|12| HUMANOS FISICOS PRIMARIO | APOYOS
.. Equipo de Sistema Jefe de
Hacer un Plan de Induccion y q p- , .. Plan de
.. . . L. Gestion Computacional Gestion de ..
Capacitacion que incluya informacion $ 100 Induccion ¥
. Talento Insumos de Talento .
sobre Beneficios de Ley . . Capacitaciones.
Humano. Oficina Humano.
Registro de
Equipo de Sistema Jefe de asistencia de
Poner en marcha el Plan de Gestion Computacional $ 300 Gestion de Capacitaciones.
Capacitaciones. Talento Insumos de Talento Evaluacion de
Humano. Oficina. Humano. Capacitaciones,
Actas.
Sistema
Equipo de Computacional Jefe de
. . .. Cronograma de
Realizar cronograma de Programas Gestion Insumos de $250 Gestion de p
.. . 25 rogramas
Motivacionales del Personal. Talento Oficina, Talento gr .
Motivacionales.
Humano. Manuales e Humano.
Instructivos.
. . Registro de
Equipo de Sistema Jefe de S
.. . . . .. asistencia del
Desarrollar actividades establecidas en Gestion Computacional Gestion de
N $ 3.000 Personal
cronograma de Motivacion Talento Insumos de Talento
= . Fotografias,
Humano. Oficina. Humano. e
Videos, Actas.
Total $3.650

Fuente: (Autores, 2014).
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La etapa de Planear culmind con los Planes Operativos, los cuales permiten conocer
cronoldgicamente las actividades a desarrollar para cumplir con los objetivos propuestos,
sin embargo es muy importante, para la siguiente etapa poner atencion en la prioridad de

realizacion de cada estrategia de acuerdo al Tablero de Control.

Debido a que este proyecto plantea Unicamente una propuesta para implementacion de
Gestion por Procesos con Mejoramiento Continuo en las areas de Ventas y Alquiler, mas
no su ejecucion, las siguientes etapas del ciclo de Deming (Hacer, Verificar, Actuar) seran

descritas de forma tedrica, en donde solo se disefia un Know How de las mismas.

5.3  Segunda etapa: Hacer

En esta etapa se proponen los pasos a seguir para lograr la ejecucion de las estrategias de
mejora, para esto nos apoyamos en los siguientes Diagramas de Flujo:
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Figura 88: Know How del Plan Operativo para los Objetivo OM1 y OM3.

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 99: Know How del Plan Operativo para el Objetivo OM2. (Parte 1)

Fuente: (Autores, 2014).



Cordero Rios; Moscoso Corral 137

Figura 40: Know How del Plan Operativo para el Objetivo OM2. (Parte 2)

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 101: Know How del Plan Operativo para el Objetivo OM4.

Fuente: (Autores, 2014).
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Figura 42: Know How del Plan Operativo para el Objetivo OM5.

Fuente: (Autores, 2014).
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Al seguir las actividades de los Diagramas de Flujo antes descritos, se espera un
lograr un 6ptimo desarrollo de los Planes Operativos de Mejora en el Tiempo

estipulado.
5.4  Terceraetapa: Verificar.

Para la verificacion y medicion del avance y cumplimiento los Planes Operativos de
Mejora se propone usar la siguiente Tabla de rangos de medicion del desempefio de los

Objetivos de Mejora.

Tabla 16: Matriz de rangos para la medicidn del desempefio de los Objetivos de Mejora.

Matriz de rangos para la medicion del desempeiio de los Objetivos de Mejora.
Objetivo Indicador Satisfactorio Medio

Porcentaje de variacion anual de la
oM3 utilidad desde el 2015 hasta el 2020
comparados con €] afio 2014 .

Mayor oigual al | Entre el 15 v el

50
20%. 19% Menor al 15%.

Porcentaje de variacion anual del
QM1 Mercado Real de Tracto-Litoral desde
el afio 2015 hasta el afio 2020.

Mayor o igual al | Entre el 2 v el
3.5%. 3.4%.

-

[ ]

0y

Menor al

Porcentaje de variacion mensual de | Mayor oigualal | Entreel 2,5 v

omM2 Menor al 2.5%

liquidez entre los afios 2014 v 2015, 4% 3.9%
Porcentaje de variacion mensual de
Costos de mantenimiento v reparacion | Mavor oigualal | Entre el 2.5 v
oM4 yrep yor o gn =¥ | Menoral 2.5%

de Magquinaria v/'o Equipos del afio 3.5% 3.4%
2015 conrespecto al 2014.

Porcentaje trimestral de variacion de
QM35 Rotacion de Operarios de Maquinaria
en el afio 2015 con respecto al 2014.

Fuente: (Autores, 2014).

Mayor oigualal | Entreel 25y

49 3.9% Menor al 2,.5%

En estas matrices se debe calificar la ejecucion de los objetivos con diferentes colores,
siendo el verde, un nivel satisfactorio de cumplimiento, el amarillo, un nivel medio en el
cual se debe poner atencion y finamente el rojo, representa un nivel bajo por lo que es

necesario tomar medidas correctivas inmediatas.
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A continuacién se muestra una Plantilla de la Matriz que se deberia llenar para medir el
cumplimiento de los objetivos, ya sea anual 0 mensualmente dependiendo del Objetivos

y su indicador.

Figura 113: Plantilla de Verificacion de cumplimiento de los Objetivos de Mejora.

Plantilla de Verificacion de cumplimiento de los Objetivos de Mejora.
Objetivo Indicador Satisfactorio Medio

Porcentaje de variacion anual de la
om3 utiidad desde el 2015 hasta el 2020
comparados con el afio 2014 .

Porcentaje de variacion anual del
omM1 Mercado Real de Tracto-Litoral desde
el afio 2015 hasta el afio 2020.

Porcentaje de variacion mensual de

OM2 o N
liquidez entre los afios 2014 v 2015
Porcentaje de variacion mensual de

. ; .
oma Costos de mantenimiento v reparacion

de Magquinaria v/o Equipos del afio
2015 con respecto al 2014

Porcentaje trimestral de variacion de
OMS Rotacion de Operarios de Maquinaria
en el afio 2015 con respecto al 2014,

Fuente: (Autores, 2014).

55  Cuarta etapa: Actuar.

En esta etapa se debe implementar las mejoras de acuerdo a los resultados obtenidos en la
medicion y verificacion. Puesto que, en este proyecto no se han obtenido resultados por
ser una propuesta metodologica, se planted la identificacion de los riesgos que pueden
afectar la puesta en marcha de las estrategias de mejora planteadas, asi como la realizacién

de planes para sobrellevarlos.

A continuacién se muestran las Matrices de Riesgo propuestas para cada Objetivo de

Mejora; donde se suponen riesgos que podrian afectar a la consecucién de los mismos.
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Los riesgos se han ponderado con el siguiente criterio dado por José Antonio Pérez
Fernandez de Velasco en su libro Gestion por Procesos, 4ta edicion:

Tipo 1: el riesgo es muy grave y ni siquiera las acciones previstas (si existen)
garantizan al 100% la consecucion de los objetivos del proyecto.

Tipo 2: el riesgo puede ser grave si el plan de accion aceptado por los
responsables de los procesos operativos, y suficiente para asegurar los objetivos,

no se lleva a cabo.

Tipo 3: el riego no es grave. Existe un plan de accién y no pone en peligro los

objetivos. (Velasco, 2010)

Tabla 17: Matriz de Riesgos de los Objetivos OM1 y OM3.

Matriz de Riesgos

Objetivo: Incrementar la utilidad por Ventas en un 60% hasta el afio 2020, en relacion ala del 2014

Incurrir en el Mercado Disponible para aumentar €l Mercado Real de Tracto-Litoral en un
17% anual desde el afio 2015 hasta el afio 2020.

Riesgo

Descripcion del Riesgo

Consecuencias

Plan de Accién

No se vende todo el
producto en liquidacion.

Falta de liquidez para
comprar nuevos productos.

Enfocar mas recursos a las ventas.

El dinero recandado en la
liquidacion, no es suficiente
para cubrir la demanda.

Perdida de clientes, por
falta de portafolio.

Replantear la capacidad instalada

de la Empresa.

La competencia reduce los
precios de su portafolio.

Se pierde clientes, por lo
tanto caen las ventas.

Negociar mejores precios v/o
créditos con los proveedores.

Fuente: (Autores, 2014).
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Tabla 18: Matriz de Riesgos del Objetivo OM2.

Matriz de Riesgos

Objetivo: Incrementar en un 50% la liquidez de la empresa para el afio 2015 con respecto al afio 2014.

Riesgo

Descripcion del Riesgo Consecuencias Plan de Accién

123

A pesar de que la

realizacion de giras v .
. Elras 3 Iniciar Proceso Legal
seguimiento de cartera, los

clientes no pagan. No se cumple con el

porcentaje necesario de

Se realizan muchas ventas, cobros para obtener el

Iniciar un Plan de Bonificacion de

acuerdo a cobros.

sin embargo los vendedores| porcentaje de liquidez

no realizan el seguimiento requerido.

de cartera y cobros.

Los accionistas no cumplen .
Iniciar Proceso Legal

con el contrato.

Fuente: (Autores, 2014).

Tabla 19: Matriz de Riesgos del Objetivo OM4.

Matriz de Riesgos

Objetivo: Disminuir costos de mantenimiento v reparacion por falla de Maquinaria y/o Equipos en un
40% en relacion a los costos del afio 2014 para el afio 2015

Riesgo
1(2]3

Descripcion del Riesgo Consecuencias Plan de Accion

Fallos de gran magnitud e | Altos costos de reparacion

Tercerizar maquinaria, mientras se
inesperados de la v pérdida de iempo de q )
trabajo.
Pérdida de tiempo de

trabajo, posibles dafios en

. repara el desperfecto.
maquinaria.

Atentados contra la
magquinaria por disgusto de natia. dafio a1 Solicitar respaldo de las
la comunidad aledafia al lmﬂqulmaﬂa__ . ano afa autoridades de la zona de trabajo.
integridad fisica de los
lugar de la obra. ,
trabajadores.

Mecanicos tercerizados no Pérdida de tiempo de

u:mnpllm con tiempos trabajo y de confiabiidad Multas por incumplimiento de
esttpulatl:lols para del cliente. contrato.
mantenimiento.
Incumplimiento del Plan de Multas a responsables directos del
Mantenimiento. Posibles dafios de mantenimiento.
Falta de responsabilidad Capacitar sobre las consecuencias

por parte de quienes operan
la maquinaria.

maquinaria.

que puede acarrear el mal uso de
magquinaria_

Fuente: (Autores, 2014).
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Tabla 20: Matriz de Riesgos del Objetivo OMS5.

Matriz de Riesgos

Objetivo: Beducir en un 50% la rotacion de los Operadores de Maguinaria y Equipo en el afio 2015
con respecto a rotacion del afio 2014,

1 e;guz Descripcion del Riesgo Consecuencias Plan de Accion
Falta de interés de Operarios desinformados, | Concientizar de forma individual a
aprendizaje por parte de los| lo que crea rotacion de los trabajadores sobre la
operarios a capacitar. personal_ importancia de las capacitaciones.

. . . - Reunir a los trabajad
Los trabajadores no asisten| Bajo rendimiento en el © , alosha Ia]a oFes pard
planificar en equipo los eventos

a eventos mottvacionales. trabajo. o
motivacionales.
No se realizan las erarios desinformados,
. Op . ) Multar al responsable del
capacitaciones de acuerdo | lo que crea rotacion de . .
incumplimiento.

al Plan. personal

Fuente: (Autores, 2014).

A pesar de que podrian existir otros riegos para los diferentes objetivos, se han planteado
los que se creen mas probables, sin embargo en el transcurso de la implementacion de las
estrategias propuestas se recomienda analizar los resultados de los indicadores de
desempefio para la toma de decisiones para la Mejora Continua, ya sean medidas

correctivas o para optimizar los Procesos.

El Mejoramiento Continuo permitié establecer los problemas raiz que afectan a los
Procesos considerados como restricciones en la cadena de valor, siendo estos, Ventas y
Alquiler. Para definir las soluciones a estos problemas, nos planteamos Objetivos de
Mejora siguiendo un orden de prioridad, los cuales pueden ser medidos con sus

respectivos Indicadores de Desempefio.

Una vez identificados los Objetivos y sus indicadores se usé el ciclo de Deming como
herramienta de mejora. En la etapa de planear se desarrollé un Tablero de Control para
organizar y planificar los proyectos de mejora, estableciendo recursos y responsables. En
las siguientes etapas (Hacer, Verificar y Actuar), se plantearon supuestos para su
desarrollo. En la fase de Hacer, se realizd6 un Know How para la realizacién de las

Estrategias planificadas; en cuanto a Verificar se propusieron parametros para la medicién
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del cumplimiento de los planes; y finalmente, en la etapa de Actuar, se definieron los
posibles riesgos que podrian correr los proyectos planteados, con su respectiva solucion.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Concluciones:

Como primer paso para el desarrollo de este proyecto, se realizd un Marco Teorico,
recopilando informacion de varios autores acerca de los conceptos basicos del BPM, los

cuales fundamentaron la investigacion.

Este Disefio y Propuesta Metodoldgica para la Implementacion de Gestidn por Procesos
en Tracto-Litoral Compafiia Limitada, contribuye a la empresa y sus operaciones
proporcionando un Direccionamiento Estratégico claramente definido, en base a la

administracion y control de sus Procesos.

Se propuso una Administracion por Procesos, con el fin de lograr la unificacion y control
de los mismos; identificando a sus proveedores y clientes, para conocer, con exactitud los
atributos de calidad y todas aquellas actividades que generan valor tanto para el cliente

como para la empresa.

La identificacion y la caracterizacion de los Procesos que componen la actividad
econdmica de la Cadena de Valor de Tracto-Litoral, permitié documentarlos para generar
su normalizacion y estandarizacion, enfatizando en la prevencion de errores y generando
la posibilidad de mejorarlos. Ademas de permitir el desarrollo de ventajas competitivas

sostenibles, propias y duraderas para la compafiia.

Para el Mejoramiento Continuo se propuso seguir las etapas que plantea el Ciclo de
Deming para corregir los problemas raiz que afectan a los Procesos que representan la
restriccion del sistema en la Cadena de Valor de la empresa (Ventas y Alquiler). En la
primera parte del ciclo (Planear), se propusieron planes de mejora, los cuales estan
disefiados de tal forma que al ser implementados se los pueda gestionar en las siguientes
etapas del Ciclo, sin embargo, para este proyecto, unicamente fueron planteados como
propuestas de como se los deberia llevar a cabo, como podrian ser medidos y qué medidas

convendria tomar en caso de suscitarse algun tipo de dificultad.
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Recomendaciones:

Se recomienda la implementacion de esta propuesta, con el fin de mejorar la
administracion de la organizacion, ademéas de poner en marcha los planes de mejora

disefiados para optimizar los Procesos de Ventas y Alquiler.

Se sugiere también extender este proyecto a todos los Procesos que componen la empresa,
asi como la constante actualizacion del mismo, de acuerdo a las necesidades que se

presenten a lo largo del tiempo.
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Matriz de Interaccién de Procesos

ESTRATEGICA

Informaticos.

SALUD Y
PLANEACION GESTION DE TALENTO SISTEMAS LOGISTICA GESTION DE FINANZAS Y GESTION
ESTRATEGICA MARKETING NEGOCIACION VENTAS ALQUILER POST- VENTA HUMANO COMPUTACIONALES | LOGISTICA INTERNA EXTERNA INVENTARIOS | GESTION LEGAL CONTABILIDAD AMBIENTAL of:llg.lGPl:::IlDo:::L MANTENIMIENTO
PLANEACION POA POA. POA. POA. POA. POA. Requerimientos POA. POA. POA. POA POA. POA

MARKETING

Plan de Marketing.

Politicas de
Descuento y

Estrategias de
Venta.

Requerimientos

Politicas de Publicidad. .
Informaticos.

Requerimientos de
Aprobacién de
Descuentos y
Promociones.
Requerimientos
Presupuestarios.

NEGOCIACION

Agenda de
Negociaciones.

Requerimientos de
Politicas de
Publicidad y
Promocion.

Requerimientos
del Cliente.

Requerimientos
de Clientes.

Condiciones de
Garantias.

Requerimientos de
tramitacién legal,
bancaria, de compra
de insumos de oficina,
etc.

Requerimientos de
Personal.

Requerimientos
Informaticos.

Requerimientos
de Asesoria
Legal.

Requerimientos de

Informacién Digital

Informacién Digital

Requerimientos de

tramitacion legal,

Requerimientos de Requerimientos

Requerimientos de
Compra e

Requerimientos
de Stock.

Requerimientos
Presupuestarios.
Informacién Digital de

ENTRADAS

Presupuestaria.

Presupuestaria.

Presupuestaria.

Presupuestarias y de

de insumos de oficina,
Rol de Pagos.

etc.

VENTAS POA. b bancaria, de compra 2 -
de Ventas. de Ventas. Personal. Informaticos. ! P Importacién y Informacién Ventas.
Plan de Ventas. de insumos de oficina, I
o Transporte. Digital de Ventas. Documentos
B Contables.
] Requerimientos de
L L Requeri entos N
Requerimientos de - Requerimientos ) Politicas y
Srimie Requerimientos de Presupuestarios. !
- AU, I . . tramitacion legal, de Stock. puestar Normativas. o
Requerimiento de Informacién Digital Informacién Digital Requerimientos de Requerimientos N Compra e . Informacién Digital de P Requerimientos de
ALQUILER ! ! ! bancaria, de compra ” Informacién ! Requerimientos de ren
POA. de Alquileres. de Alquileres. Personal. Informaticos. ! P Importacion y orr Alquileres. ! Mantenimiento.
de insumos de oficina, Digital de Evaluacion de
Transporte. Documentos de
etc. Alquileres. Compra Alquileres Impactos
prayAla : Ambientales.
Informes de Post- o Requerimientos
o Requerimiento de - :
Venta. Informacién Di Requerimientos de Presupuestarios. Requerimientos de
Politicas de de Post - Ventas. ) Requerimientos Compra e Informe de Costos de a nier
POST- VENTA i Garantia. o 2 S Mantenimiento y
Garantia. Condiciones de o e Informaticos. Importacién y Mantenimiento, T
Plan de Garantia n d Transporte. Reposicién y P .
. Mantenimiento. .
Manteamiento. Reparacion.
Capacitaciones. Requerimientos
. Personal para cita )
Requerimientos de o Requerimientos de Requerimientos Presupuestarios. Requerimientos de
RECURSOS POA. Capacitaciones. Capacitaciones. Ca aqc’tac'one; Requerimientos tramitacion legal, Capacitaciones. Capacitaciones. ge Asesoria Solicitud de 9 E ipo de Equipo de
itaci . itaci . itaci . itaci . itaci . i A ui ]
HUMANOS Plan de P P pacit Informaticos. bancaria, de compra B Lt Aprobacién Rol de quip: Seguridad y Salud
nde Equipo de ! P Legal. Seguridad.
capacitacién. c de insumos de oficina, Pagos.
Seguridad y Salud. )
etc. Informes de Trabajo.
Pagina Web.
Gestion de Redes
SISTEMAS Software. o Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software. Software.
COMPUTACIONAL Mantenimiento Soft: . X Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Mantenimiento Manteni nto Mantenimiento Mantenimiento Manteni nto Manteni nto
oftware.
ES Informatico. Monsomte o Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico. Informatico.
Informa
de de Respaldos de
LoGIsTICA . ! Requerimientos de Documentos pald Insumos de Oficina
Transaccionesy | Transaccionesy ' Transacciones y
INTERNA Personal. legalizados. - y Taller.
Documentacion. Documentacion. Documentacion.
Requerimientos
Requerimientos de de Evidencia de
LoGIsTICA Requerimientos de Requerimientos de Requerimientos tramitacion legal, Entregay Requerimientos Insumos de Taller
EXTERNA POA. Personal. Informaticos. bancaria, de compra Recepcién de Presupuestarios. °
de insumos de oficina, Pedidos.
etc. Stock.
lan do Informacion Informacion Requerimientos
Reaprovionamiont gital de gital de Requerimientos de Presupuestarios.
GESTION DE P! - Informes de Inventario. Inventario. Requerimientos de Requerimientos Compra e Informacién Digital de stock
INVENTARIOS | O e Inventario. Stock. Stock. Personal. Informaticos. Importacion y Inventarios. :
a [N Requisito de Requisito de Transporte. Documentos
" Compra. Compra. Tributarios y Legales.
Capacitaciones.
Requerimientos de
Documentos Legales. . . . ! tramitacion legal, .
GESTION LEGAL ) 8 Asesoria legal. Asesoria legal. Asesoria legal. Normativa Laboral. A 8 Asesoria Legal.
Asesoria Legal. bancaria, de compra
de insumos de oficina,
etc.
Capacitaciones.
. . Requerimientos de pacitaci
Proyecciones Listado de Listado de Procios PN Requerimientos de
FINANZAS Y Econémicas. Aprobacion Listado de Precios. Precios. e mieclos:| aprobacion Ao e Requerimientos tramitacion legal, Apr ione Apro Aprobaciones Aprobaciones Aprobaciones
CONTABILIDAD Aprobacion presupuestaria. | Politicas de Créditos. Aprobacion P! Presupuestari P Informaticos. bancaria, de compra | Presupt ias. | Presupt Presupuestarias. | Presupuestarias. | Presupuestarias.

GESTION
AMBIENTAL

Requerimientos de
POA.
Plan de Gestién
Ambiental.

Normativas y
Politicas
Ambientales.
Estudios de
Impacto
Ambiental.

Capacitaciones.
Requerimientos de
tramitacion legal,
bancaria, de compra
de insumos de oficina,
etc.

Normativas y Politicas
Ambientales.

Requerimientos
Presupuestarios.

Normativas y
Politicas
Ambientales.

SALUD Y
SEGURIDAD
OCUPACIONAL

Requerimientos de
POA

Plan de Seguridad y

Salud Ocupacional.

Normativa y Politicas
de Seguridad y Salud.
Manual de Seguridad y
salud.

Equipo de Seguridad
Industrial.

Requerimientos
de Asesoria
Legal.

Requerimientos
Presupuestarios.

MANTENIMIENTO

Requerimientos
POA.

Mantenimiento.
Informe de
Mantenimiento.

Capacitaciones.
Requerimientos de
tramitacién legal,
bancaria, de compra
de insumos de oficina

y taller, etc.

Requerimientos de
Personal.

SALIDAS

Requerimientos de
Compra e
Importacion y
Transporte.

Requerimientos
de Stock.

Requerimientos
Presupuestarios.
Informes de Costos de
Mantenimiento.

Requerimientos de
Politicas y
Normativas.
Requerimiento de
Gestién de
Desechos.
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PROCESO cODIGO
Planeacién Estratégica. PEO1
PROCESOS ESTRATEGICOS | Marketing. PEO2
Alquiler. PPO1
Negociaciones. PP02
PROCESOS PRINCIPALES
Post-Venta. PPO3
Ventas. PPO4
Finanzas y Contabilidad. PAO1
Gestion Ambiental. PAO2
Gestion de Inventario. PAO3
Gestion Legal. PAO4
Logistica Externa. PAO5
PROCESOS DE APOYO
Logistica Interna. PAO6
Mantenimiento. PAO7
Gestion de Talento Humano. PAO8
Sistemas Computacionales. PAQ9
Seguridad y Salud Ocupacional. | PA10
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ANEXO 3 FICHAS DE PROCESOS

CODIGO

EDICION
1

PEO1
FECHA

PAGINA

10/09/2014 | 1/1
PROCESO: PLANEACION ESTRATEGICA. OBJETIVO PROCESOS AUXILIARES
RESPONSABLEI/ES. PPO1 Alquiler.
PAO1 Finanzas y contabilidad.
PAO2 Gestion Ambiental.
PAO3 Gestidn de inventarios.
. PAOS Logistica Externa.
1.- I;)esarrollgr un Plan Estratégico para la empresa  |pac7 Mantenimiento.
Tracto-litoral, al implementar un modelo de negocio propio "
L. . a0 . ) PEO2 Marketing.
Jefe de Planeacion Estratégica. para la compaifiia , basado en su Misién, Visién y Valores —
. PP0O2 Negociaciones
Corporativos.
PAO3 Post-Ventas.
PAO8 Gestion de Talento Humano.
PAO9 Seguridad y Salud Ocupacional.
PA10 Sistemas Computacionales.
PP0O4 Ventas.
LIMITES DEL PROCESO INICIO: Recibir informacién, Aggndas y Planes de T_rabajo de los diferentes Proces_os d-Pt la Organizacion.
FIN: Entregar Planes Operativos Anuales a los diferentes Procesos de la Organizacion.
ENTRADAS: |Planes y Agendas de Trabajo.
INTERACCIONES SALIDAS: |FOAs.

HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacion. Agendas de Trabajo. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Planes de Trabajo. Suministros de Oficina.
Jefe de Ventas. Local. Politicas.

Jefe de Alguileres.
Jefe de Post- Venta.
Jefe de Marketing.
Jefe de G. de Talento Humano.
Jefe de Bodega.
Mensajeros.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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CODIGO EDICION
| e L =d
w = dl i
FECHA oL - PAGINA
PROCESOS AUXILIARES
PROCESO: MARKETING.
RESPONSABLE/ES. PPO1 Alquiler.
1.- Optimizar la gestion comercial de la empresa mediante |PAO1 Finanzas y Contabilidad.
el analisis del entorno organizacional, la implementacién de [PP02 Negociaciones
estrategias comerciales y la atencién a los requerimientos [PEO1 Planeacion Estratégica.
Jefe de Marketing. del cliente. PPO3 Post-Ventas.
PAOS Gestion de Talento Humano.
PA10 Sistemas Computacionales.
PPO4 Ventas.
. INICIO: Recibir y levantar informacion, y datos de Ventas, Alquiler, Post- Venta, etc.
LIMITES DEL PROCESO
FIN: Entregar Plan de Marketing a los responsables de cada Proceso.
ENTRADAS: |Datos e Informacion de los Procesos de la empresa.
INTERACCIONES SALIDAS: Plan de Marketing.

HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacion. Plan de Marketing. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Politicas. Suministros de Oficina.
Equipo de Ventas y Alquiler. Local. Pagina Web.
Mensajeros. Redes Sociales.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




[o{e]n][cTe}

PPO1

FECHA
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EDICION

'

PAGINA

Construccién.
Albaran (Diario de Trabajo de

Vehiculos de Transporte. Magquinaria: horas maquina o metros
cubicos).
Vehiculos de Carga. Ordenes de Trabajo.

Reportes de Costos.
Documentos de Importacion.
Documentos Legales de Maquinaria y
Ordenes de Inspeccion.

Guias de Remision.
Ordenes de Compra.
Solicitudes de Compra.
Registro de Mantenimiento.

|
PROCESO: ALQUILER OBJETIVO PROCESOS AUXILIARES
RESPONSABLE/ES. PAD4 Gestion Legal.
1.- Proporcionar Servicio de Movimiento de Tierras para |PAO6 Logistica Interna.
Obras Civiles y de Mineria, rentando la maquinaria, PEO2 Marketing
equipos y personal necesarios para cumplir a cabalidad los|PP02 Negociaciones
Supervisor de Maquinarias. requerimientos del Cliente. PAO3 Post-Ventas.
2.- Asegurar el Rendimiento Satisfactorio de la maquinaria|paos Gestion de Talento Humano.
alquilada. PAQ9 Seguridad y Salud Ocupacional.
PA10 Sistemas Computacionales.
LIMITES DEL PROCESO INICIO: Rec:|lb|r. Requerlrr?lentos del Cl.lente e informacion de Stock.
FIN: Movimiento de Tierras concluido.
ENTRADAS: |Informacion, Contratos.
INTERACCIONES SALIDAS: |Facturas, Ganancias.
HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacidn. Contrato. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Documentos Tributarios. Suministros de Oficina.
Operarios. Local. Respaldos Bancarios. Materiales de Construccion.
Mensajeros. Maquinaria y Equipos de Respaldos Legales. Materiales de Mantenimiento de Maquinaria.

Combustible

Equipo de Seguridad Industrial.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




CODIGO
FECHA
10/09/2014

PROCESO: VENTAS.
RESPONSABLE/ES.
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EDICION

PAGINA

Jefe de Ventas.

Piezas de Maquinaria pesada para la Construccion para satisfacer las
Necesidades del Clientes.

2.- Realizar la Facturacion y cobros de las Ventas realizadas.

1/1
OBJETIVO PROCESOS AUXILIARES
PAO4 Gestién Legal.
PAOG Logistica Interna.
. . N PAQS Logistica Externa.
1.- Proporcionar el Servicio de Entrega y Distribucion de Partes y PEO2 Marketing

PPO2

Negociaciones

PEO1 Planeacion Estratégica.
PAOS Gestion de Talento Humano.
PAD1 Finanzas y Contabilidad.
PA10 Sistemas Computacionales.

Jefe de Bodega.
Mensajeros.

Vehiculos de Transporte.
Vehiculos de Carga.

Solicitud de Compra.
Documentos de Importacion.
Guias de Remision.

LIMITES DEL PROCESO INICIO: Recibir Requerlmlent?s del (?Ilente e informacidn de Stock.
FIN: Entrega de Mercaderia al Cliente.
ENTRADAS: |Informacién, Contratos.
INTERACCIONES SALIDAS: |Facturas, Ganancias.
HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacién. Contratos. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Documentos Tributarios. Suministros de Oficina.
Equipo de Ventas. Oficinas. Respaldos Bancarios. Combustible.
Equipo de Logistica y Distribucion. Magquinaria y Equipos de Construccién Respaldos Legales. Stock.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




CODIGO

FECHA

10/09/2014
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EDICION

PAGINA

1/1
OBJETIVO PROCESOS AUXILIARES
PROCESO: NEGOCIACIONES. POl ___ Alquiler
PAO1 Finanzas y contabilidad.
PAO3 Gestion de inventarios.
RESPONSABLE/ES. 1.- Buscar, recibir y fidelizar Clientes para la PAQ4 Gestion Legal.
Organizacién. PEO2 Marketing
2.- Creary Cerrar Contratos de Venta y/o Alquiler, PPO3 Post- Venta.
Jefes de Ventas. ademas de fijar los Parametros necesarios del mismo. |[PAQS Gestion de Talento Humano.
PPO4 VENTAS
PA10 Sistemas Computacionales.
LIMITES DEL PROCESO INICIO: Recibir Requerimiento; del Cliente, documentos e informacion necesaria para la Negociacion.
FIN: Entrega de Contrato Firmado.
ENTRADAS: |Informacion, documentos, Contratos.
INTERACCIONES SALIDAS: |Contrato Firmado.
. =18
HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacion. Contrato. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Documentos Tributarios. Suministros de Oficina.
Abogados. Oficinas. Respaldos Bancarios. Combustible.
Mensajeros Vehiculos de Transporte. Respaldos Legales. Stock.

Jefe de Bodega.

Vehiculos de Carga.

Cotizaciones.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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CODIGO EDICION

FECHA — - PAGINA

OBJETIVO PROCESOS AUXILIARES
PROCESO: POST-VENTA PAOL Finanzas y contabilidad.
PAO3 Gestion de inventarios.
RESPONSABLE/ES. PAO4 Gestioén Legal.
PAQS Logistica Externa.
1.- Brindar un Servicio de Mantenimiento y Reposicion de PAO7 Mantenlm_\ento.
; - . PEO2 Marketing
Producto Defectuoso para generar mayor satisfaccion al Cliente. —
PPO2 Negociaciones
Jefe de Ventas y Supervisor de Maquinas. PEO1 Planeacion Estratégica.
PAOS Gestion de Talento Humano.
PAOS Seguridad y Salud Ocupacional.
PA10 Sistemas Computacionales.
LiIMITES DEL PROCESO INICIO: Recibir Requerlr.m.entos y ng]as del Clle.ntg Insatisfecho, I.nfor.macmn .de Politicas de Garantia.
FIN: Entregar Reposiciones y Realizar Mantenimientos de Maquinaria y Equipos.
ENTRADAS: |Informacion, Contratos, Politicas, Informes de Quejas.
INTERACCIONES SALIDAS: Reposiciones y Mantenimiento.
& 3 O
HUMANOS INFRAESTRUCTURA / EQUIPOS DOCUMENTOS / REGISTROS MATERIALES / INSUMOS / FINANCIEROS
Gerente General. Equipos de Computacion. Contratos. Presupuesto.
Gerente Financiero. Sistemas Informaticos. Documentos Tributarios. Suministros de Oficina.
QOperarios. Local. Respaldos Bancarios. Materiales de Construccién.
Mensajeros. Maquinaria y Eq_lflpos de Respaldos Legales. Materiales de Mantenimiento de Maquinaria.
Construccion.
Abogados. Vehiculos de Transporte. Registro de Mantenimiento. Combustible
Vehiculos de Carga. Ordenes de Inspeccién. Equipo de Seguridad Industrial.
Solicitud de Presupuesto.
Informes de Reparacion y Costos de
Mantenimiento.
Ordenes de Ejecucion de Plan de
Mantenimiento.
Ordenes de Inspeccién.
Fichas de Mantenimiento.
Solicitudes de Gestién Ambiental.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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ANEXO 4 DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCESOS DE VENTAS ALQUILER Y POST-VENTAS

PROCESO DE VENTAS.

Logistica Externa. (B)

O

Recibir Orden de

. Recibir Mercaderia,
> Comunicarse con el Facturas y Guia de
Proveedor Remisidon.

Recibir
Requerimiento del
Cliente { Factura wio
Comlrato).

h

Realizar Com
:E Ingresar Facturas de

Compras realizadas

al Sistema,
Incluir Requerimiento
en Lode de
Reaprovisionamiento,
Extraer de Datos de . ¢
Inventarios del Recibir Stock.
sistermna, Contratar Agente
Entregar Adianzado para
Documentos hucer Trimite Entregar Documentos
m‘;ﬁf}? Aduanero y Contables a Finanzas y
TANSROTEAT onitahili
Comtabilidsd. Jerin, Ci ilicad.
Solicitar Stock a
e 1
Inventario.
Realizar pago de
Enregar la Frer
Recibir Mercaderia *
w Firmar Factura ¥ +
Cinia de Remisian
Contratar Transpaorte
para descargar en
“ Bodeza.
. : Hacer Firmar
Entregar Mercaderia | Factum ¥ Guia de +
a Bodega. Remision. Resumen de Documentos:
“ Revisar v Archivar
- - Diocunentacion de 1. Solicitiud de Compra.
Selex 1 i
e oedor la Imporeacian, 2. Orden de Compra,
) ] j A Factura del Provesdor Finmada.,
Enviar Mercaderia 4. Guia de Remision del Proveedor Firmada,
en Transporte 5. Reporte de Costos de Importacion.
Propio. “ 6. Documentos de Importacion.
Cienerar una 7. Guia de Bemision de Tracto-Litoral.
Solicitud de Contratar
L Resumen de Base de Datos:
Cormpea Caleular el Toal de
Costos de Logistica. 1. Base de Datos de Cobros Realizadios.
2. Base de Datos de Compras Bealizadas.
Realizar Guia de
Remisidm.
Enviar Reporte de
Cosios a Finanzas v
Drespachar Stock Contabilicad.,

al Cliente, ¢

. < Esperar llegada de
Laote.

Realizar cobros
segim lo estipulado
en Contrato.




Cordero Rios; Moscoso Corral 160

Recibir Cuota
Ineial.

Extraer de Datos
de Inventarios del
sistema,

Solicitar
Maguinaria y
Equipo a Gestin
de Inventario.

Existe Maguinaria v

Equipas para cumplir con
¢l contrate en Inventarie}

Generar uii
Solicitud de
Compra,

Generar una
Orden de Compra,

Pedir Aprobacidn

Firmar Contrato
con Terceros,

Recibir
Maguinaria y
Eqquipos en la

Obra,

Realizar Cobro y
Entregar Factura
al Cliente,

Solicitar
Facturacidn de
Alquiler 2
Finanzas y

Contabilidad,

Entregar Albarin
a Finanzas v

Registrar irabajo
de Maquinaria en
Albarin.

Empezar Trabajo
en la Obra,

Maguinaria a
RRHH.

Entregar
Documentos
Contables a

Finanzas y
Contahilidad.

Ingresar Cobros y
Pagos al Sistema.

Emitir Factura
para el Cliente.,

Continuar con ¢l
trahajo.

Logistica Externa. (B)
Recibir Orden de
Compra
un ProeedirNo: | Comunicarse con
Nacional? el Proveedor
Comunicarse con Realizar Compra
el Proveedor
Incluir
) Contratar Requerimicnto en
Realizar C | e Ll
e Reaprovisionaniento
Contratar Agente
Alinnzado para
Transporte? hacer Tramite
Aduanera ¥
transportar
maguinaria .
Recibir
Maquinaria y Transportar ¢
Equipo y Firmar Mereaderia a
Factura y Guia de Tracto-Litoral. it
Remisidn, pago de
¢ Aranceles,
“ Entregar “'
Mercaderia a Contratar
Bodega, Transparte para
a descargar en
Bodega.
Revisary Archivar
Documentacion de
Ia Importacion.
Caleular el Total
de Costos de
Logistica.
Enviar Reporte de
Costos a Finanzs
y Contabilidad.
Esperar llegada de
Lote,

Recibir
Maguinaria,
Equipos, Facturas
y Guia de
Remisidn.

Ingresar Facturas
de Compras.
realizadas al

Sistenma,

Generar Orden de
Inspeeciin de Maguinarin.

Logistica Interna (D)

Recibir Qrden de
Trabajo de
Maguinaria y
Equipo.

Reeibir Orden de
Inspeccidn.

Matricular
Maquinarla,

Gestionar

transporte de
riany
Equipos hacia la

L3 Maguinaria y Equipo esf
conforme al contrato firmado
con o proveedor?

Contratar

Faasone Reallzar

reparaclon de

y Equipo en
transporte propio
de In empresa.

Maquinaria y
Equipo.

Enviar Informe de

Costes de
Reparacidn a
Finanzas y
Contabilidad,

Resumen de Documentos:

1. Orden de trabajo de Maquinaria y/o Equipa.
1. Solicitud de Compra.
3, Orden de Compri

4, Facturn de Compra de Maguinaria yio Equipe,
5, Guia de Remision de Transporte de Maquinaria v/o Equipo por parte del
Proveedor.

6. Documentos de Importacion,
7. Orden de Inspeceion.

8, Factura para el Cliente,

9, Matricula de Maquinaria,
10, Documentos egales de Maguinaria yio Equipo.
11, Reporte de Costos de Importacion,
12, Reporte de Costos de Reparacitn de Maguinaria y/o Equipo.
13, Albardn,

Resumen de Base de Datos,
1. Base de Datos de Cobros,

2, Base de Datos de Pages,
3, Base de Datos de Compras,




Emitir Orden de
Ejecucidn de
Plan de
Mantenimiento
para Maguinaria
v Equipo en
s,

7 5¢ produjo url
Desperfecto en la
Magquinaria y/o Equipo
que se encuentre
trabajando?

Enviar a
Mantenimiento
para
Inspeccionar
Fallas.

Enviar Informe
de Costos a
Finanzas y

Contabilidad.

Enviar caso a
Gestion Legal.

Requerimiento
de Reposicidn
de Mercaderia
y/o Economico
a Proveedor.

Contactar a Cliente para

realizar Retroalimentaci
de la Venta.

tiene alguna
Queja?

Solicitar Condiciones
de Garantia y Contrato
a Negociaciones,

Revisar Parametros de
Contrato v Comparar
con Queja del Cliente,

Enviar a
Mantenimiento para
Inspeccionar Fallas.

¢ hizo la Reparacidn
o Mantenimiento debido a
na Queja del Cliente?)

on

Analizar
Contrato con el

‘onformes’

Enviar caso a
Gestion Legal.

Recibir [nforme

de Dafios ¥
Costos de

Reparacion.

Recibir
Solicitud de
Inspeccion.

Inspeccionar
Mercaderia
Defectuosa.

Realizar
Solicitud
Presupuestaria a
Finanzas y
Contabilidad.

Enviar Informe
de Defecto
Irreparable a
Post-Venta.

Proceder a
Repatacion,

Enviar Informe
de Reparacion y
Costos a Post-
Venta.
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Realizar Plan de

Mantenimiento

para Maquinaria
vio Equipo.

Ejecutar
Mantenimientos
de acuerdo al
Plan dentro de
las Instalaciones
de Tracto-
Litoral..

e encuentra Alquilada
laquinaria y/o Equipo?

Recibir Orden
de Ejecucion de
Plan de
Mantenimiento.

Ejecutar
Mantenimientos de
acuerdo al Plan en el
lugar donde se
encuentra la Obra en
marcha,

LEsperar
Aprobacidn
Presupuestaria.

Llenar Fichas de
Mnatenimiento

Solicitar Gestion de Efluentes
Liguidos, Emisiones Gaseosas y
Solidos Peligrosos a Gestion
Ambiental.

Enviar Informe de Costos
de Mantenimiento a Post-
Venta.

Resumen de Documentos:

1. Orden de Inspeccion de Maquinaria y/o Equipo.

2. Solicitud de Presupuesto.

3. Informe de Defecto Irreparable.

4. Informe de Reparacion y Costos.

5. Informe de Costos de Mantenimientos y Reparacion.
6. Orden de Ejecucion de Plan de Mantenimiento.

7. Orden de Inspeccion de Maquinaria y/o Equipo,

8. Fichas de Mantenimiento.

9. Solicitud de Gestion de Desechos.

10, Informe de Costos de Mantenimiento.






