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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene por objeto el Disefio de un Modelo de Gestion
por procesos con el fin de optimizar la gestion administrativa y operativa para la toma
correcta de decisiones en la empresa Moceprosa S.A, con la finalidad de brindarles una
guia de actividades, permitiéndole alcanzar la eficiencia y eficacia organizacional,

enfocada a ser mas competitiva.

Se procedié a realizar una guia de gestion basada en el cuadro de mando integral,
tomando como base la cadena de valor, permitiendo identificar los nudos criticos y
graficarlos a través de flujogramas enfocandome en cuatro pasos fundamentales como:
La identificacion y secuencia de los Procesos, la descripcion de cada uno ellos, el
seguimiento y la medicion para conocer los resultados. El presente trabajo de
investigacion se espera que sea un aporte fundamental para el mejoramiento de la

gestion administrativa y operativa de la empresa.

Se recomienda implementar el Modelo de Gestidn por procesos con el fin de garantizar
el cumplimiento del mismo y mejorar la gestion administrativa y operativa de los

colaboradores.

Palabras claves

Disefio, modelo de gestion, proceso, sistema administrativo, indicador de gestion.
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ABSTRACT

The present investigation is about Process Management Model Design in order to
optimize the administrative and operative management so that enterprise Moceprosa
S.A can make right decisions and offer an activity guide to reach the organizational

efficiency and effectiveness focused to be more competitive.

A management guide based on the integral dashboard was made according to the value
chain which identifies the critical points and draw them by using flow charts focusing
on four fundamental steps such as: identification and sequence of the process,
description, monitoring and measuring in order to know the results. It is expected that
this present investigation will be a fundamental contribution for improvement of the

administrative and operative management of this enterprise.

It is recommended to implement the Process Management Model in order to guarantee
its fulfillment and improve the administrative and operative management of the
coworkers.

Key words

Design, management model, process, administrative system, management indicator.
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INTRODUCCION

En un mundo cada vez mas globalizado, cada dia son mas las exigencias para llegar a
ser mas competitivos, es un reto proponer cambios en la gestion administrativa de una
empresa, no basta con conocer mas sobre el mercado, sino que también es necesario

conocer los procesos que se ejecutan tanto interna como externamente.

Las empresas suelen tener una gestion por funciones sin mayor significado para los
clientes internos y externos, lo que ocasiona una fragmentacién de los procesos
creandose las clasicas organizaciones verticales donde solo los directivos pueden tomar
decisiones, es por eso que surge la necesidad de disefiar un modelo de Gestion por
procesos que permita identificar indicadores para poder evaluar el rendimiento de las

distintas actividades que se llevan a cabo dentro de los procesos.

Asi como proyecto previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria y junto con la aceptacion y compromiso de la alta direccion, se propone un
Modelo de Gestion por Procesos para la empresa Moceprosa S.A con el objetivo de

mejorar la gestion administrativa y operativa.



CAPITULO I: PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

MOCEPROSA S.A, comienza sus operaciones en Febrero del 2007, marcando desde su
comienzo un crecimiento sostenido, proporcional a la excelente calidad de los productos
que procesa tales como: harinas y sémolas, posicionandose poco a poco en el mercado
ecuatoriano, siendo dirigido hasta la actualidad por el Ing. Pablo Ramén como Gerente

General, mismo que sefiala al momento una serie de problemas en la empresa.

- Incumplimiento de la planificacion en la gestion administrativa, lo cual influye

en las actividades y consecuentemente en el logro de los objetivos empresariales.

- Esevidente en el andlisis de los procesos la falta de un modelo de gestion, lo que
conduce a que se apliquen procedimientos empiricos en la valoracion de los
procesos administrativos, este es el resultado a que no existe coherencia de lo

que se debe hacer en el proceso necesario y lo ejecutan de manera erronea.

- Los procesos no estandarizados dificulta los procedimientos de la gestion
administrativa de los niveles de eficiencia y eficacia , éstos se detienen al pasar
de un proceso a otro, sin que nadie se percate de ello por la falta de

comunicacion entre las distintas dependencias.

- Otro de los problemas radica en la falta de coordinacion entre los procesos de
produccion, en donde cada tarea mal desempefiada por los empleados afecta a la
elaboracion del producto terminado en cuanto a la calidad del mismo,

aumentando considerablemente los desperdicios de materia prima.

- Es notorio la existencia de duplicidad de tareas, provocando tiempo 0cioso por

parte del funcionario que repite innecesariamente las tareas encomendadas.

- -Existe falta de organizacion y orden en la recopilacion de documentos de los
archivos digitales de la empresa, pues dicha informacion no es custodiada de

manera adecuada, permitiendo que cualquier funcionario tenga acceso a las

2



mismas con el consiguiente peligro de pérdida, sustraccion o mal uso de las

mismas.

- Retrasos, demoras y pérdidas de tiempo al realizar labores administrativas con
relacion al departamento de Talento Humano, lo que provoca atrasos en los
pagos de sueldos, beneficios sociales y utilidades al personal, debido a que no
existe un proceso de registro de asistencia del personal que labora dentro del

mismo.

- Finalmente, existen una serie de sanciones economicas por incumplimiento con
obligaciones tributarias al no presentar a tiempo las respectivas declaraciones,
pues no existen procesos definidos para la recopilacién de informaciéon en
cuanto a facturas e ingreso al sistema del mismo, tanto de compras como de

ventas.

- Todos los problemas citados anteriormente tienen su origen en la inexistencia de
un modelo de gestion por procesos, situacion que ocasiona toda esta serie de
efectos indeseables para el desarrollo de la empresa. Por todo lo expuesto se
establece la necesidad de disefiar un modelo de gestion por procesos para la
empresa Moceprosa S.A., que permita que los procesos se lleven a cabo de
manera controlada y organizada, haciéndolos méas operativos y efectivos; vy,

coadyuvando de esta forma a un mejor desarrollo organizacional.
1.1.1. Formulacién del Problema
De qué manera el disefio de un modelo de gestion por procesos facilita el mejoramiento
de la Gestién Administrativa y operativa de la Empresa Moceprosa S.A. de la Ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo?
1.1.2. Delimitacion del Problema

Area: Administracion

Campo: Gestion administrativa



Objeto: Modelo de Gestidn por Procesos

Delimitacion espacial: Empresa Moceprosa S.A., Ubicada en las calles Antonio
Santillan y Evangelista Calero, en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Delimitacion Temporal: 3 a 5 afios.

1.2.  JUSTIFICACION

El desarrollo actual de las empresas productivas del pais, necesita un modelo de gestion
por procesos que sirva para mejorar las actividades de las empresas paralelamente el
desempefio del talento humano basados en la orientacion estratégica y las acciones, para
cumplir los objetivos propuestos, por ende alcanzar la competitividad y la rentabilidad

de la empresa.

Con el modelo de gestion por procesos contribuye a optimizar los procedimientos
macro y micro entorno con la consiguiente descripcion de actividades de cada
departamento, ademas sirve para evaluar un control interno y verificar el cumplimiento
del trabajo encomendado, mediante la simplificacion, andlisis de tiempos, delegacion de
autoridad, y establecimiento de un moderno sistema de informacion y

fundamentalmente mejorar los sistemas de informacion eficiente y eficaz.

Un modelo de gestion por procesos facilita las labores de auditoria, evalta el control y
desempefio interno, permite su adecuada observancia a la normativa legal, desarrolla la
productividad en los empleados basados en el saber hacer, como hacerlo y cuando
hacerlo, y, por ultimo construye una base sélida para el analisis del funcionamiento, el

mejoramiento de los sistemas, procedimientos y de los métodos utilizados.
Justificacion Tedrica.
Con base en los fundamentos teoricos y cientificos existentes se dispone de un referente

tedrico sobre el cual se disefiard un modelo de gestidn por procesos que contribuya con

acciones correctivas concretas para que los diferentes procesos fluyan dentro de la



empresa, y al mismo tiempo permitir que cada actividad llegue a su objetivo, lo cual

beneficiara al personal y clientes de la organizacion.

Justificacién Metodoldgica.

La presente investigacion se justifica su realizacion desde la perspectiva metodoldgica,
pretendiendo aplicar los diferentes, métodos, técnicas y herramientas de investigacion
existentes, de tal forma que permitan recabar informacion veraz, oportuna y confiable
que posteriormente se pueda resumir en un Modelo de Gestion por Procesos que vaya a

solucionar los problemas existentes al interior de la empresa Moceprosa S.A.

Justificacion Académica.

La realizacién de esta investigacion se justifica desde el enfoque académico, se pretende
poner en practica los conocimientos adquiridos durante la formacion académica para
aportar con soluciones a los problemas existentes en la empresa Moceprosa S.A.;
paralelamente, serd la oportunidad para adquirir nuevos conocimientos fruto de la
experiencia y la vida real; y, sin dejar de ser menos importante estaré cumpliendo con

un pre requisito para mi incorporacion como nueva profesional de la repablica.

Justificacién Préctica.

El presente tema desde la parte practica se disefia los diferentes procesos que se ejecutan
al interior de la Empresa Moceprosa S.A., lo que a su vez permitira evaluar el
desempefio del personal y en base a esto los directivos puedan tomar decisiones
correctivas y establecer controles que permitan cumplir los objetivos y metas

propuestas.



1.3.

1.3.1.

1.3.2.

OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestion por Procesos con el fin de optimizar la gestion
administrativa y operativa para la toma correcta de decisiones en la Empresa

Moceprosa S.A. de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

Objetivos Especificos

e Construir el marco teérico y referencial sobre del disefio un modelo de
gestion por procesos como base para sustentar la situacion problematica de la

investigacion.

e Determinar las bases metodoldgicas necesarias como herramientas que

permitan realizar una investigacion adecuada, sustentada y estructurada.

e Elaborar una guia de gestion por procesos para cada departamento de la
empresa Moceprosa S.A., que mejore la gestion de las actividades

administrativas y operativas de la empresa.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

A lo largo del tiempo se ha desarrollado varios trabajos de investigacion enfocados al
Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos, es por esta razon que para el desarrollo
del presente tomare como referencia los dos Ultimos trabajos de investigacion que

menciono a continuacion:

Un primer trabajo corresponde a (Maldonado Cardenas, 2015), quien realizd la
propuesta de un Modelo de Gestidn por Procesos Basado en Normas de Calidad en el
Departamento de Produccion y Logistica de la empresa Creaciones LILI'S de la Ciudad
de Riobamba. Este trabajo se relaciona con la propuesta en curso ya que se enfoco en
cuatro pasos fundamentales que fueron: La identificacion y secuencia de los procesos, la
descripcién de cada uno de los procesos, el seguimiento y la medicién para conocer los
resultados que obtienen y la mejora de los procesos, mismos que seran utilizados

también en el presente trabajo de investigacion.

En el segundo trabajo (Ortiz Bonilla, 2015) propone un Modelo de Gestién Empresarial
“por Procesos para la empresa IMCALVI CIA. LTDA en la ciudad de Ambato
Provincia de Tungurahua, en el cual estructura las guias que son necesarias para
incorporar nuevas herramientas de gestion que permitan controlar sus actividades y
resultados a través de un modelo que mida, e informe oportunamente sobre el

cumplimiento y evolucion de los objetivos estratégicos.

Los procesos constituyen la base fundamental de las organizaciones para que se dé una
correcta administracion, porque a través de su optimizacion se intenta dar satisfaccion a

las necesidades del cliente.



2.1.1. Antecedentes Histoéricos

La empresa Moceprosa S.A, de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo,
empieza a operar en Febrero del 2007, alcanzando, desde sus inicios, crecimiento
sostenido en todos los afios posteriores, se ha mantenido la vanguardia del
procesamiento y molienda de cereales, posicionandose poco a poco en el mercado

ecuatoriano.

Cuenta con una planta de produccion y bodegas de almacenamiento, las que estan
construidas cumpliendo con los requerimientos de ley para el funcionamiento de una
empresa de este tipo. Desde la cual se sige actualizando para ofrecer y prestar el mejor
servicio a la ciudadania e industria en general, dentro de los conceptos modernos del
Manejo Integrado de Plagas y buenas Practicas de Manufactura.

En la actualidad la empresa Moceprosa S.A Trabaja directamente con el sector Publico
con el Instituto de Provision de Alimentos, ofreciendo al Sector Educativo Colada y

Galleta, producido y distribuido a todas las ciudades del Ecuador.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Gestién

(Fantoya, 2005) “La Gestion es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un

proceso lo que incluye:

e La preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras necesarias
para que tenga lugar.

e La coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones)”.

(Heizer y Render, 2009) menciona que:

La Gestion es la accion de gestionar y administrar una actividad
profesional destinado a establecer los objetivos y medios para su
realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, con el fin de elaborar
la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del personal. Asimismo



en la gestion es muy importante la accion, porque es la expresion de
interés capaz de influir en una situacion dada. (p.65)

2.2.2. Modelo de Gestion

(Navarro, E. 2009) Afirma que “Un Modelo de Gestion es un esquema o marco de
referencia para la administracion de una entidad. Los modelos de gestién pueden ser
aplicados tanto en las empresas y negocios privados como en la administracion

publica”.

2.2.3. La Gestion por procesos en las organizaciones

2.2.3.1. Direccionamiento estratégico

(Bertalanffy, 1986) Manifiesta que:

En la Historia de la Humanidad la facultad estratégica ha distinguido, entre otros,
a gobernantes, guerreros, dirigentes, comerciantes y gerentes. La estrategia
puede ser intuitiva, no planificada, lo que no la hace menos acertada, o
planificada, ejercicio requerido para situaciones complejas, como las de las
organizaciones modernas. Asi con la llegada de la teoria de los sistemas, se
evidencio con claridad la naturaleza sistematica de las organizaciones en general
y de las empresas en particular. El concepto de sistema abierto surgi6 en biologia
a partir del estudio de los seres vivos y de su dependencia y adaptabilidad al
medio ambiente, y se extendid a otras disciplinas cientificas como psicologia,
sicologia, etc., hasta llegar a la administracion. (p.123)

(Heizer y Render, 2009) Manifiesta que:

El sistema es un todo organizado con légica. Cuando se habla de
naturaleza sistémica, esta se refiere al funcionamiento global, total e
integrado en que el toso es mayor (o diferente) que la suma de sus partes.
Para el funcionamiento de un sistema, se requiere de los siguientes
requerimientos:

a) Entradas o insumos (inputs): Todo sistema recibe o importa del ambiente
externo insumos necesarios para funcionar. Ningun sistema es
autosuficiente o autdnomo. Los insumos pueden ser recursos, energia o
informacion.

b) Operacién o procesamiento: todo sistema procesa 0 convierte sus
entradas a través de sus subsistemas.



c) Salidas o resultados (outputs): todo sistema coloca en el ambiente
externo las salidas o resultados de sus operaciones o procesamiento. Las
salidas, productos o servicios prestados, energia o informacion, son
consecuencias de las operaciones 0 procesos realizados por los diversos
subsistemas en conjunto.

d) Retroaccion o retroalimentacion (feedback): retorno o entrada de nuevo
al sistema de parte de sus salidas o resultados que influyen en su
funcionamiento. La retroalimentacidn es un mecanismo sensor que
permite al sistema orientarse frente al ambiente externo y detectar los
desvios que deben corregirse para alcanzar los objetivos. (p.234)

OPERACION O )
Entradas Salidas
PROCESAMIENTO

Retroalimentacion

Grafico 1: Energia de Retorno (Retroalimentacion)
Fuente: La Gestion por Procesos (Jeanne & Peter Weill, 2010)

2.2.3.1.1. Definicién de direccionamiento estratégico

(Beltran, 2009) Define al Direccionamiento estratégico como: “El instrumento
metodoldgico por el cual establecemos logros esperados y los indicadores para
controlar, identificamos los procesos criticos dentro de la gestion, los enfoques, y demas
areas importantes que tengan concordancia con la mision, la vision, y los objetivos

establecidos.”

Los factores que méas pesan al formular el direccionamiento estratégico son su misién, y
su vison, puesto que las distintas organizaciones se concretan en una serie de objetivos
en cuya consecucion han de participar todas las areas organizativas, su estructura

responde a los procesos que dan soporte a la consecucion de dichos objetivos.
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(Fantoya, 2005) Concluye que:

El conocimiento, fundamentado en informacion de la realidad y en la
reflexion sobre circunstancias presentes y previsibles, coadyuva a la
definicion de la “Direccion Estratégica” en un proceso conocido como
Planeamiento Estratégico, que comprende tres estrategias fundamentales,
interrelacionadas.

a) La estrategia corporativa
b) La estrategia de Mercadeo
c) Laestrategia Operativa o de Competitividad.

La relacién de estas estrategias permite realizar una comparacion entre lo
real y lo planeado, basado en informacidn adquirida a través del tiempo y
del entorno y a su vez permite a la organizacion determinar el terreno en
el cual se estd actuando y como debe accionar ante sus actividades, para
obtener resultados positivos en la participacién dentro del mercado
(p.263).

Grafico 2: Modelo de Estrategias Fundamentales Interrelacionadas

Fuente: Gestion por Procesos (Trujillo, 2006)
Después de analizar el Grafico 2 se concluye que el direccionamiento estratégico es la

etapa de la Planificacion estratégica en la que se designan la Mision, Vision Objetivos
Estratégicos, Politicas y las Estrategias Empresariales para la Organizacion.
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2.2.3.1.2. Mision

Muchas personas suelen confundir la misién con la visiéon de una empresa. Una forma
sencilla de diferenciar estas dos declaraciones es recordando que la vision responde a la
pregunta: “;qué queremos llegar a ser?”, mientras que la mision responde a la pregunta:

“;cudl es nuestra razén de ser?”’.

La Mision Describe el rol que desempefia actualmente la organizacion para el logro de

su vision, es la razén de ser de la empresa.

Preguntas frecuentes para elaborar la Mision:

a) ¢Quiénes somos?

b) ¢Qué buscamos?

c) ¢Qué hacemos?

d) ¢Dodnde lo hacemos?
e) ¢Por qué lo hacemos?

f) ¢Para quién trabajamos?

2.2.3.1.3. Vision

(Fleitman, 2000) “Vision es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve
de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las

de competitividad”.

(Fleitman, 2000) “La Vision denominado como el SUENO de la empresa, es una
declaracion de aspiracion de la empresa a mediano o largo plazo, es la imagen a futuro
de como deseamos que sea la empresa mas adelante”.

Su proposito es ser el motor y la guia de la organizacién para poder alcanzar el estado
deseado.

Preguntas frecuentes para elaborar la Vision:

¢Cuél es la imagen deseada de nuestro negocio?
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¢Como seremos en el futuro?

¢Qué haremos en el futuro?

¢Qué actividades desarrollaremos en el futuro?

Tabla 1: Componentes de la Mision y la Vision.

DESCRIPCION

VISION

MISION

COMPONENTES
Horizonte de tiempo
Ambito de accion
Posicionamiento en el medio
Negocio fundamental
Valores y principios organizacionales
Valores
Principios Organizacionales
Ambito de Accion
Negocio Fundamental
Clientes
Productos y Servicios
El para qué? Del negocio

Ventajas competitivas

Fuente: Direccionamiento Estratégico (Fleitman, 2000)

2.2.3.1.4. Objetivos Estratégicos

(Thompson & Strickland, 2003) Se denomina objetivos estratégicos a “las metas y
estrategias planteadas por una organizacion para lograr determinadas metas y a largo
plazo la posicion de la organizacién en un mercado especifico”, es decir, son los
resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un afo, realizando

acciones que le permitan cumplir con su mision, inspirados en la vision.

(Fleitman, 2000), menciona sobre el mismo tema que:
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e Los objetivos deben ser practicos, realistas y comunicados con
claridad para garantizar el éxito, ya que ayudan a todos los que
conforman la empresa a entender y comprender a donde quiere llegar
la empresa en un futuro, estableciendo las prioridades de esta.

En resumen, los objetivos deben poseer las siguientes caracteristicas:
Alcanzables.

Comprensibles.

Deben ser cuantificados o expresados en cifras

Deben derivarse de las estrategias de la institucion.

No deben ser abstractos.

Deben tener la capacidad de transformarse en tareas especificas.
Deben posibilitar la concentracion de recursos y esfuerzo.

Deben ser mdltiples.(p.56)

2.2.3.1.5. Politicas empresariales

(Torres Andrade, 2012) Las politicas empresariales son “un recurso muy Util, ya que
permiten comunicar de forma explicita, los principios basicos de la compafiia para la
toma de decisiones. Este proceso debe ser coherente con los objetivos globales de la
empresa” (p,76), es decir, las decisiones que se tomen deben ir orientadas a la

consecucion de las metas propuestas, de lo contrario, se habra perdido todo el esfuerzo.

Es importante que las politicas empresariales afecten a toda la organizacion, ya que de
ese modo se creard una cadena de trabajo orientado a cumplir las politicas y a trabajar
por el objetivo comdn de la compafiia. Esto les permite a los directivos medios elaborar

planes concretos de accion orientados al cumplimiento de los objetivos empresariales.

Un ejemplo claro de una politica empresarial, puede referirse al tema de calidad. Si un
objetivo empresarial es ofrecer un producto de excelente calidad, debe establecerse una
politica de calidad clara y de facil comprensién por todos los empleados para que al

final, el cliente reciba el producto con la calidad que se desea.

2.2.4. La Gestion por Procesos Tradicional y Estratégica.

(Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997), Mencionan que:

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

En aquellos tiempos la inspeccion del producto final fue la Unica practica
predominante con respecto a la calidad.

En la actualidad la Gestion por Procesos ha despertado un interés
creciente, siendo utilizada ampliamente por muchas organizaciones que
utilizan referenciales de Gestion de Calidad y/o Calidad Total. EI Enfoque
Basado en Procesos consiste en la identificacion y Gestion Sistematica de
los procesos desarrolla en la organizacion y en particular las interacciones
entre tales procesos (ISO 9000:2000). Gestion, segin la norma ISO son
“las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion”.

La gestiébn de procesos consiste en dotar a la organizacion de una
estructura de carécter horizontal siguiendo los procesos interfuncionales y
con una clara visién de orientacion al cliente final. Los procesos deben
estar perfectamente definidos y documentados, sefialando las
responsabilidades de cada miembro, y deben tener un responsable y un
equipo de personas asignado.

En este contexto es fundamental la figura del propietario que es la persona
que, ademas de ocupar una determinada posicién en el organigrama
“convencional” (vertical), es responsable de analizar el proceso, mejorarlo
y especialmente conseguir sus objetivos. La organizacion debe conocer
quién es el propietario de cada uno de los procesos. El propietario asume
la responsabilidad global de la gestién del proceso y de su mejora
continua. Por ello, debe tener la suficiente autoridad para poder implantar
los cambios en el proceso que €l o el equipo de mejora del proceso
estimen oportuno. (p.245)

Los procesos en la organizacién

FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B c D

Grafico 3: Los Procesos en La Organizacion

Fuente: Mejora Continua de Procesos (Chang, 1996)

15



(Harrington, 1992) La Gestion por Procesos se basa en: “la modelizacion de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa-
efecto”. El propdsito final de la Gestion por Procesos es asegurar que todos los procesos
de una empresa se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccidn de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal, proveedores,

sociedad en general). (p.345)

La Norma ISO 9001:2000, especifica en su apartado 4.1 a) que: “Se deben Identificar
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través

de la organizacion”.

En el apartado 4.1 b) se requiere “Determinar la secuencia e interrelacion de estos

jproceso.

En el apartado 7.1 se matiza: “La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto”.

(1ISO 9001-2000, 2002), en su apartado 7.3 especifica que:

La Gestion por procesos en nuestros dias si que incorpora una serie de
nuevos componentes necesarios para competir con éxito en el nuevo
milenio y se fundamenta en:

e La estructuracion de la organizacion sobre la base de procesos
orientados a clientes.

e El cambio de la estructura organizativa de jerarquica a plana.

e Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y existen
grupos multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.

e Los directivos dejan de actuar como supervisores y se comportan
como apocadores.

e Los empleados se concentran mas en las necesidades de sus clientes y
menos en los estandares establecidos por su jefe.

e Utilizacién de tecnologia para eliminar actividades que no afiadan
valor.
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Tabla 2: Gestion Tradicional y Estratégica de los Procesos

Gestién Tradicional de los Procesos

Gestidn Estratégica de los Procesos

Se centra en los procesos operativos o
administrativos que dependen,

normalmente, de una unidad funcional

Se centra en los procesos criticos para
el éxito del negocio, con independencia

de las unidades funcionales implicadas

La responsabilidad es compartida por
varias personas, prevaleciendo la

organizacion vertical.

La responsabilidad es unica.
Conviviendo la organizacion vertical

con la horizontal

Se evalda la eficacia de los procesos

Los procesos se mantienen “bajo

control”

Mejora gradual y ocasional de los

procesos, de caracter reactivo.

Mejora permanente gradual y radical,

de caréacter proactivo.

Aprendizaje esporadico del propio

sector

Benchmarking sistematico dentro y

fuera del sector.

Fuente: La Gestion de los procesos (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997)

(Harrington, 1992), establece que:

El Gestionar una empresa en base a Procesos, es de mucha utilidad

porque:

e Le permite a la organizacion centrarse en el cliente.
e Le permite a la empresa predecir y controlar el cambio.
e Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso

de los recursos disponibles.

e Suministra los medios para realizar, en forma rapida, cambios
importantes hacia actividades muy complejas.
e Apoya a la organizacion para manejar de manera efectiva sus

interrelaciones.

Previene posibles errores.

productos.

Ofrece una vision sistematica de las actividades.
Mantiene a la organizacion centrada en el proceso.

Ayuda a la empresa a comprender como se convierten los insumos en

e Le suministra a la organizacién una medida de sus costos de la mala

calidad.

e Da una vision sobre la forma en que ocurren los errores y la manera

de corregirlos.
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e Desarrolla un sistema completo de evaluacion para las areas de la
empresa.

e Ofrece una vision de lo buena que podria ser la organizacion y define
el modo de lograr este objetivo.

e Suministra un método para preparar la organizacion a fin de cumplir

con sus desafios futuros.

El esfuerzo que las organizaciones realizan por priorizar sus procesos es una de las
claves que explican el éxito con que gestionan sus procesos. La idea de manejar una
organizacion bajo una Administracion por Procesos es identificar los principales
procesos que intervienen en las actividades de cada organizacion, definiendo asi
procesos Gobernantes (Gerenciales), Operacionales (Productivos) y de Apoyo. A
continuacién se presenta la grafica de la Gestion por Procesos, en donde se puede
observar la relacion entre el proveedor y el cliente del proceso, su interaccion, asi como

también los controles y recursos para funcionamiento y desempefio,

GESTION POR
PROCESOS
Requerimientos \ Requerimientos
PROVEEDOR Insumos PROCESO Insumos e
Retroinformacion Retroinformacio
RECURSOS

Grafico 4: Representacion Grafica de Gestidn por Procesos
Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa (Harrington, 1992)

2.2.5. Cadena de Valor

En la actualidad con la competencia del mercado, es necesario analizar las unidades de
negocio que inciden en movimientos empresariales para cumplir metas y objetivos. De
la misma manera surge la implementacion de estrategias que seran sustentos a la ventaja
competitiva, para de esta manera lograr alcanzar el éxito en el medio donde desempefian

sus actividades. De esta manera nace la CADENA DE VALOR, que permitira contribuir
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a desarrollar nuevos disefios de gestion para las organizaciones que tienen visiéon de
futuro. De acuerdo a la mencion anterior, es necesario definir una cadena de valor,

empezando por la cadena genérica, la cual se puede subdividir en actividades discretas.

(Cedillo y Sanchez, 2006) “La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un
modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion empresarial generando valor al cliente final, descrito y popularizado por

Michael Porter en su obra Competitive Advantage.” (p.87)

@ Actividades de infraestructura \\
E § Gestion de los Recursos Humanos \\%
P
g E Desarrollo tecnoldgico ‘\\g@_,
=
=< Servicios Generales \
Servicio .53?:‘
Logistica . Looistica Marketing |Postventa
Interna | Froduccion Externa v Ventas

Adividades primarnas

Gréfico 5: Cadena de Valor de Michael Porter

Fuente: Mejoramiento de los procesos de la empresa

La cadena de valor ayuda a determinar las actividades o competencias distintivas que
permiten generar una ventaja competitiva. Tener una ventaja de mercado es tener una
rentabilidad relativa superior a los rivales en el sector industrial en el cual se compite, la

cual tiene que ser sustentable en el tiempo.

2.2.6. Proceso

ISO 9000 define proceso como un Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.”

(Roig ,1998) “Conjunto de actividades planificadas que implican la participacion de un
nimero de personas y de recursos materiales coordinados para conseguir un objetivo

previamente identificado.”
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(James Arthur, 2005) “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al

interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en resulta”.
iQUE ES UN PROCESO?

RECURSOS | FACTORES
- Matorisies | = Fisicos)
N
INPUT /| ENTRADA SECUENCIA DE OUTPUT / SALIDA CLIENTE
» > >
PRODUCTO - QsSP PRODUCTO -@sp | EMPRESA
ACTIVIDADES
Procesos que;
GESTION + Interactian
+ ¥ se Gestionan
“ [ cavsa | > [ erecro |——»

Graéfico 6: {Qué es un Proceso?

Fuente: Jerarquia de los Procesos (Hernandez Fernandez , 2011)

2.2.6.1. Clasificacién de los Procesos

(Jeanne, W, 2010) “Los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la
satisfaccion de los clientes, en los costes, la estrategia, la imagen corporativa, y en la
satisfaccion del personal...” Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en

consideracidn su impacto en estos &mbitos.

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

2.2.6.1.1. Procesos Estratégicos:

(Navarro, E, 2009) Procesos estratégicos son “los que permiten definir las estrategias y
objetivos en la mayor parte de negocios (marketing estratégico, estudios de mercado,
planificacion, seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnoldgica, y
evaluacion de la satisfaccion de los clientes...)”.

(Garcia Juanma, 2007), menciona que:

Los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy diversos,
dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Asi, por ejemplo, en
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una empresa de consultoria que pretenda ser reconocida en el mercado
por la elevada capacitacion de sus consultores los procesos de formacién
y gestion del conocimiento deberian ser considerados estratégicos. Por el
contrario, en otra empresa de consultoria centrada en la prestacion de
servicios soportados en aplicaciones informéticas, el proceso de
desarrollo de aplicaciones informéticas para la prestacion de servicios
deberia ser considerado estratégico.

Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.
(p.203)

2.2.6.1.2. Procesos Clave:

(Jeanne & Peter Weill, 2010): indica que:

Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena del
valor de la organizacion. También pueden considerarse procesos clave
aquellos que, aunque no afiadan valor al cliente, consuman muchos
recursos. Por ejemplo, en una empresa de transporte de pasajeros por
avion, el mantenimiento de las aeronaves e instalaciones es clave por sus
implicaciones en la seguridad, el confort para los pasajeros la
productividad y la rentabilidad para la empresa. EI mismo proceso de
mantenimiento puede ser considerado como proceso de apoyo en otros
sectores en los que no tiene tanta relevancia, como por ejemplo una
empresa de servicios de formacion. Del mismo modo, el proceso de
compras puede ser considerado clave en empresas dedicadas a la
distribucion comercial, por su influencia en los resultados econémicos y
los plazos de servicio mientras que el proceso de compras puede ser
considerado proceso de apoyo en una empresa Servicios.

Los procesos clave intervienen en la mision, pero no necesariamente en la
vision de la organizacion. (p.45)

2.2.6.1.3. Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema
de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave. Normalmente estos
procesos estan muy relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos
de gestion.

(Arcelay Salazar, 1999) Son procesos de apoyo, por ejemplo:

e “Control de la Documentacion Auditorias Internas
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2.2.6.2.

(Perez

2.2.6.3.

No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas
Gestion de Productos No conformes Gestion de Equipos de Inspeccion,
Medicion y Ensayo.

Estos procesos no intervienen en la visién ni en la mision”. (p.34)

Elementos de un Proceso

Fernandez, 2010), destaca que:

Todo proceso tiene 4 elementos:

Un INPUT (entrada Principal), producto con unas caracteristicas
objetivas que responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la
factura del suministrador con los datos necesarios

La Secuencia de las Actividades propiamente dicha que precisan de
medios u recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre
bien a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesarias
para asentar el compromiso de pago, hardware y software para procesar
las facturas, un metodo de trabajo (procedimiento), un impreso e
informacion sobre qué procesar u como (calidad) y cuando entregar el
output al siguiente eslabén del proceso administrativo.

Un OUTPUT (salida) producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento, etc.

La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo
o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el input
0 una entrada para un proceso del cliente

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del

proceso y medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de
satisfaccion del usuario (interno muchas veces). (p.345)

Jerarquia de los Procesos

(Hernandez Fernandez , M. F. 2011), menciona que:

En un sistema lo suficientemente sencillo es posible que todos los
procesos que podrian ser necesarios en algin momento pueden estar
presentes durante la inicializacion del sistema, pero en la mayoria de los
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sistemas, es necesario una forma de crear y destruir procesos, cundo se
requiera durante la operacion. (p.178)

ORGANIZACION

Macroproceso
— ¥ H
— P —

Procesos

Actividades

e

Tareas

Gréfico 7: Jerarquia de los Procesos.

Fuente: Gestion por Procesos Hernandez Fernandez , M. F. 2011)

Desde el punto de vista macro, los procesos son las actividades claves que se requieren
para manejar y, o dirigir una organizacion, es necesario mostrar la jerarquia de proceso
en la siguiente grafica. Esta jerarquia muestra cinco niveles: nivel macro proceso, nivel
proceso, nivel subproceso, nivel actividades y nivel de tareas especificas a realizar en un

proceso concreto.
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Grafico 8: Organizacion por Procesos
Fuente: Gestion de Procesos Arcelay Salazar, A. (1999)

2.2.6.4.Andlisis de los Procesos Claves

(Garcia Juanma, M. M, 2007), indica que:

Esta es la etapa inicial y mas delicada de la gestién de los procesos. En la
misma se pretende desmenuzar los procesos identificados,
confeccionando una ficha para cada uno de ellos en los que se incluiran,
como elementos basicos, las entradas, salidas e indicadores de procesos o
control y de resultados.

El andlisis parte del mapa de procesos. Para cada uno de los procesos
identificados se parte del momento de prestacion del servicio al cliente /
usuario. Desde este momento y recogiendo el proceso hacia atras se iran
identificando los pasos, tareas, entradas y salidas, responsables, etc., que
se han ido realizado hasta el instante en el que se realiz6 la solicitud del
servicio.

Es importante que este trabajo se realice con detalle y dedicando el
tiempo que sea necesario. Este trabajo es complejo y se recomienda que
se realice en varias etapas. En una primera se deben identificar los
subprocesos en los que se puede dividir el proceso clave analizado, para
posteriormente pasar al estudio detallado de cada uno de éstos. (p.179)
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El andlisis de cada proceso culmina con la elaboracién del Diagrama de flujo, la ficha
del proceso, la identificacion de los indicadores de control y resultados y, finalmente,

con la organizacion de la documentacion correspondiente.

2.2.6.5. Diagrama de Flujo

(Navarro, 2009), define al Diagrama de Flujo como:

Una de las herramientas mas extendidas para el analisis de los procesos.
La vision grafica de un proceso facilita la comprension integral del mismo
y la deteccion de puntos de mejora. El diagrama de flujo es la
representacion gréfica del proceso. Hay una gran bibliografia y normas
para la elaboracion de los diagramas de flujo. No obstante, es
recomendable utilizar unos conceptos muy simples y que sean facilmente
asimilables por todos los componentes de la Unidad o Servicio. Una vez
elaborado el diagrama de flujo, se puede utilizar para detectar
oportunidades de mejora o simples reajustes y, sobre el mismo, realizar
una optimizacion del proceso.

El diagrama de flujo se emplea, en estos casos, para visualizar la
secuencia de los cambios a ejecutar.

El diagrama de flujo se debe elaborar al mismo tiempo que se realiza la
descripcion del proceso, con ello se facilita el trabajo de la comision y la
comprension del proceso. Se debe comenzar por establecer los puntos de
partida y final del proceso. Posteriormente se identifican y clasifican las
diferentes actividades que forman el proceso a realizar, la interrelacion
existente entre todas ellas, las areas de decision, etc. Todo este entramado
se representa mediante la simbologia predefinida segin el tipo de
diagrama. (p.212)

Los diagramas de flujo utilizan una serie de simbolos predefinidos para representar el
flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de
flujo no es fijo, existiendo diversos tipos que emplean simbologia diferente. El conjunto

de simbolos que se utilizaran en la elaboracion de Mapas de Procesos es el siguiente:
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Graéfico 9: Simbologia en los Diagramas de Flujo

Fuente: Gestion y reingenieria de los Procesos. Navarro, E. (2009)

Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo es establecer qué grado de
profundidad se pretende en la descripcidn de actividades, procurando mantener siempre
un mismo nivel de detalle.

2.2.6.6.Fichas de Procesos

Una ficha de procesos es un registro donde se definen los elementos claves de un

proceso. Es la forma mas simple de documentar procesos.

Tabla 3: Ficha de Procesos

Nombre del proceso La denominacion por la cual identificaremos al
proceso
Descripcion Se trata de definir el proceso dando una idea general de

sus partes o propiedades

Misién/objetivo Es el objetivo del proceso, el fin dltimo para el cual esta
disefiado. Debe relacionarse con las necesidades de los
clientes/usuarios.

Responsable Persona de la Unidad o Servicio que tiene la
responsabilidad sobre la correcta ejecucion del proceso.

Destinatario Clientes/usuarios a los que se presta el servicio. Se
indicara brevemente las necesidades que se pretenden

cubrir.
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Inicio/fin

Entradas

Salidas

Indicadores

Registros

Procedimientos asociados

Aplicacion informatica

El comienzo es el evento que pone en marcha el proceso.
El fin es la entrega al cliente/usuario del producto o
servicio finalizado.

Documentos, registros, recursos que en algin momento
hacen su entrada en el proceso y que son necesarios para
el desarrollo del mismo.

Documentos, registros, productos, resultados intermedios
del proceso que tienen su origen en el proceso.

Son magnitudes utilizadas para medir o comparar los
resultados efectivamente obtenidos, en la ejecucion de un
proyecto, programa o actividad.

Son documentos que presentan resultados obtenidos o
proporcionan evidencia de actividades desempefiadas.

Se relacionan todos aquellos procedimientos al proceso.
Especificar en el caso de que el proceso se sustente, en

parte o en todo, en una aplicacion informatica.

Fuente: Gestion y reingenieria de los Procesos. Navarro, E. (2009)

2.2.7. Gestidn por Procesos

(Gonzalez Vazquez E., 1995) “Forma de gestionar toda la organizacion basandose en

los Procesos, siendo definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a

generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una salida

que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente”.

(Arcelay Salazar A., 1999) La Gestion por procesos es “una forma de organizacion

diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente

sobre las actividades de la organizacion.”.

2.2.7.1.La Gestion Tradicional y la Gestion por Procesos

(Chang, 1996), menciona que:

27



Historicamente, las organizaciones se han gestionado de acuerdo a
principios Tayloristas de division y especializacion del trabajo por
departamentos o funciones diferenciadas.

Los organigramas establecen la estructura organizativa y designan dichas
funciones. Este tipo de diagrama permite definir claramente las relaciones
jerérquicas entre los distintos cargos de una organizacion (cadena de
mando). Sin embargo, en un organigrama no se ven reflejados el
funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, las relaciones con
los clientes, los aspectos estratégicos o clave ni los flujos de informacion
y comunicacion interna. (p.34)

2.2.7.2.Principios de la Gestion por Procesos:

(Arcelay Salazar, 1999) Proceso es “un conjunto de actividades que se desarrollan en
una secuencia determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de

unas entradas o materias primas”.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de gestion

(en los que entra y sale informacion).

Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan identificado ni
definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo hacemos.
En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser encuadrada en

algun proceso.

e No existen procesos sin un producto o servicio.
e No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.

(Garcia, 2007), La Gestidn por Procesos conlleva:

- Una estructura coherente de procesos que representa el
funcionamiento de la organizacion

- Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia
de los procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de
rendimiento) como externo (indicadores de percepcion).

- Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y
mejorar el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del
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proceso asignado (costes, calidad, productividad, medioambiente,
seguridad y salud laboral, moral)

2.2.7.3. Analisis de un Proceso

(Arcelay Salazar, 1999), indica que:

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las
oportunidades de simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es
conveniente tener presentes los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.
Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el
consumo de recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva:
la eficiencia de los procesos. La calidad y productividad requieren
atencion en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son
necesarios indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los
procesos (al menos para los procesos clave y estratégicos).

Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca
a las personas.

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

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

La mejora, tiene por objeto reducir los margenes de variabilidad del
proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia. (p.234)

El analisis y definicion de los procesos permite:

Segln (Rey Peteiro, 2008):

Establecer un esquema de evaluacién de la organizacién en su conjunto
(definiendo indicadores de los procesos).

Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas de una
organizacion y por lo tanto atajar los problemas desde su raiz.

Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando
responsables por proceso y por actividad).

Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.

Evitar la “Departamentalizacion” de la empresa.

Facilitar la Mejora Continua (Gestidn del Cambio).

Simplificar la documentacion de los sistemas de) gestion

Evitar despilfarros de todo tipo:
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-De excesos de capacidad de proceso
-De transporte y movimientos

-De tiempos muertos

-De stocks innecesarios

-De espacio

-De actividades que no aportan valor
-De fallos de calidad

-De conocimiento

- Facilitar la Integracién de los diferentes sistemas de gestion

- Los procesos de una organizacién pueden verse afectados por diversos
requisitos legales y/o normativos, del cliente, internos y externos,
medioambientales, de calidad, de seguridad, de medio ambiente, de
productividad. Pueden surgir nuevos requisitos o verse modificados los
actuales, pero la estructura de procesos no tiene porqué sufrir
modificaciones.(p.256)

2.2.7.4. Beneficios de un modelo de gestion por procesos

(Jeanne y Peter, 2010)

e Lareduccion de costes

e Lareduccion de tiempos en la toma de decisiones

e Una mejor gestion de riesgos en el negocio, la optimizacion del
cumplimiento normativo, mejor tiempo de respuesta ante desastres y
disminucion de los riesgos de seguridad.

e Una estandarizacion dentro de la compafiia, por mejora en la
informacidon compartida y por constituirse un estandar de integracion
de los procesos.

e Estratégicamente, se consigue la excelencia operacional, un mejor
servicio al cliente, agilidad estratégica y potenciacion del liderazgo en
los productos y servicios.(p.178)

2.2.8. Mapa de Procesos

(Garcia Juanma, 2007) “Es una representacion grafica que define y refleja la estructura
y relacion de los diferentes procesos del sistema de gestion de una organizacion, para lo
cual debemos identificar los procesos que intervienen”.

Para obtener una vision de conjunto del sistema de gestion de la organizacién, resulta de
gran utilidad realizar agrupaciones de varios procesos (macro procesos) en funcion del

tipo de actividad y de su importancia.

30



4 N

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

roFraTHZM
I e Bl i

\ PROCESOS DE APOYO/SOPORTE /

Grafico 10: Contenido del Mapa de Procesos

Fuente: Guia para la Identificacion y Analisis de los Procesos (Garcia Juanma, 2007)

2.2.9. Manual de Procedimientos

(Ortiz Ibafiez , 2010) “Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo
que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa”.

En los manuales de procedimientos son consignados, metodicamente tanto las acciones
como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de
la empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y
secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden l6gico y en un tiempo
definido.

2.2.9.1.Procedimientos

(Pérez Fernandez de Velasco, 1999) “Un procedimiento es la forma especifica de llevar
a término un proceso o una parte del mismo”.

Todo procedimiento implica, ademéas de las actividades y las tareas del personal, la
determinacién del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnolégico y
financiero, la aplicacién de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y

eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa.

2.2.9.2.Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

e Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

e Auxilian en la induccion al puesto.

31



(Ortiz

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se siguen
para el desarrollo de las actividades de rutina.

Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo eficiente
de la informacion.

Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.
Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y
desempefios de los empleados involucrados en un determinado procedimiento.

Son guias del trabajo a ejecutar.

Ibafiez , 2010) Indica que:

Un sistema esta basado en varios procedimientos interdependientes.

e Elaboracion

Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes
pasos:

- Definir el contenido:
- Introduccion.
- Objetivos.
- Areas de aplicacion.
- Responsables.
- Politicas.
- Descripcion de las operaciones.
- Formatos.
- Diagramas de flujo.
- Terminologia
Recopilacion de informacion.
Estudio preliminar de las areas.
Elaboracidon de inventario de procedimientos.
Integracion de la informacion.
Anélisis de la informacion.
Graficar los procedimientos.
Revisiobn de objetivos, ambito de accion, politicas y areas
responsables.
e Implantacion y recomendaciones para la simplificacion de los
procedimientos. (p.345)
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2.2.9.3.Actualizacion del manual de procedimientos

Es necesario mantener los manuales permanentemente actualizados, mediante

revisiones periddicas, a fin de tenerlos apegados a la realidad de la operacion.

2.2.10. Indicadores de Gestion

(Beltran Jaramillo, 2002) Un indicador “es la expresion cuantitativa que relaciona dos o
mas variable, permite evaluar el comportamiento o desempefio de una empresa o unidad
organizativa, cuyo resultado, al ser comparada por algun nivel de referencia, nos podra
estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomardn acciones correctivas o
preventivas”(p.128)

Relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado,

respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.

2.2.10.1. Tipos de Indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un medidor o indicador puede ser de
proceso o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo con

las actividades, y en segundo se quiere medir las salidas del proceso.

(Beltran Jaramillo, 2002) Indica que:

También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de
eficacia o de eficiencia. El indicador de eficacia mide el logro de los
resultados propuestos. Indica si se hicieron las cosas que se debian
hacer, los aspectos correctos del proceso.

e Los indicadores de eficacia se enfocan en el qué se debe
hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de
eficacia es fundamental conocer y definir operacionalmente los
requerimientos del cliente del proceso para comparar lo que
entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se
puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no
relevantes para el cliente.

e Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del
proceso, se concentran en el Cémo se hicieron las cosas y
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miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso.
Tienen que ver con la productividad. (p.187)

2.2.10.2. Caracteristicas de los Indicadores de Gestién:

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder

apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden ser:

e Simplicidad
Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de

Mmanera poco costosa en tiempo Yy recurso.

e Adecuacion
Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenémeno o
efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacion real del

nivel deseado.

e Validez en el tiempo
Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.

e Participacion de los usuarios
Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe proporcionarseles los
recursos y formacion fundamental para que el personal se motive en torno al

cumplimiento de los indicadores.

e Utilidad
Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que han

Ilevado a que alcance un valor particular un valor particular y mejorarlas.
e Oportunidad

Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. Igualmente

requiere que la informacidn sea analizada oportunamente para poder actuar.
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2.2.10.3. Elementos determinantes de los indicadores de gestion

Los Indicadores de Gestion deben cumplir las siguientes condiciones basicas:
(Beltran Jaramillo, 2002) “Deben aportar informacion imprescindible para informar,

controlar, evaluar y tomar decisiones.

- Su célculo debe repartir de las magnitudes observadas sin dar lugar a ambigtiedades;
permitiendo que los indicadores puedan ser auditables y que se evalle su fiabilidad

siempre que sea preciso”

2.2.11. Qué es el Ciclo PDCA
(Bernal, 2013) Menciona que:

“Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de
forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento
continuado de la calidad (disminucién de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia,

solucion de problemas, prevision y eliminacion de riesgos potenciales...)”.
El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la
etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las

actividades son reevaluadas periddicamente para incorporar nuevas mejoras. La

aplicacion de esta metodologia estd enfocada principalmente para para ser usada en

Act

[

Gréfico 11: Ciclo PDCA - Planificar, Hacer, Verificar, Actuar
Fuente: Circulo de Deming. Mejora continua (Bernal, 2013)

empresas y organizaciones.
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2.2.11.01. Como implantar el Ciclo PDCA en una organizacion?

(Bernal, 2013) En su articulo menciona las cuatro etapas que componen el ciclo son las

siguientes:

“1. Planificar (Plan): Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen
los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de
trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a
las que se estan usando ahora, etc.

2. Hacer (Do): Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta.
Generalmente conviene hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de

realizar los cambios a gran escala.

3. Controlar o Verificar (Check): Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de
prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las

expectativas iniciales habrd que modificarla para ajustarla a los objetivos esperados.

4. Actuar (Act): Por altimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar
los resultados y compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber
sido implantada la mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de
forma definitiva, y si no lo son habrd que decidir si realizar cambios para ajustar los
resultados o si desecharla. Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso

periddicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar.”

36



2.3.HIPOTESIS

2.3.1. General

Con el Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos se optimizara la gestion
administrativa y operativa para la toma correcta de decisiones en la Empresa Moceprosa

S.A. de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo.

2.3.2. Especificas

- Al construir un marco tedrico sobre el disefio de un modelo de gestion por procesos,

servird como base para el cumplimiento de la investigacion.

- Al determinar las bases metodoldgicas necesarias como herramientas que permitan

realizar una investigacion adecuada, sustentada y estructurada.

- Al desglosar una guia de Gestién por Procesos para cada departamento de la
empresa Moceprosa S.A., mejorara la gestion de las actividades administrativas y

operativas de la empresa.

2.4. VARIABLES

2.4.1. Variable independiente

Modelo de Gestion por Procesos.

2.4.2. Variable dependiente

Optimizacion de la Gestién administrativa y operativa.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1.MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo investigativo tiene un método de investigacion cualitativa
cuantitativa por la descripcion de los procesos y examinacién de datos numéricos;
adicional sera disefiada de manera secuencial, sistematica y basada en la observacién

para poder disefiar un Modelo de Gestion por Procesos para la empresa Moceprosa S.A.

3.2.TIPOS DE INVESTIGACION

- La Investigacion Descriptiva: se efectla cuando se desea describir, en todos sus
componentes principales, una realidad; en el caso de la empresa Moceprosa S.A, se
describe paso a paso los procesos en los departamentos: financieros, talento humano y

Control de Calidad - Produccion.

- Investigacion explicativa: con esta investigacion encontraremos las causas por las
cuales un proceso no llega a su término; pues la misma no sélo persigue describir o
acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo.

3.3.POBLACION Y MUESTRA

La presente investigacion se aplicé a las siguientes areas de la empresa Moceprosa S.A:

Financiero, Talento Humano y Control de Calidad — Produccion.
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POBLACION

Tabla 4: Personal de la Empresa Moceprosa S.A

PERSONAL MOCEPROSA S.A

Estratos NUMERO

Gerente 1

Departamento de Talento Humano

Jefe de talento humano 1
Asistentes contables 2
Total 3

Departamento Financiero

Gerente financiero

Asistente financiero

Jefe contable

Asistentes contables-bancos

Asistente contable-compras

Asistente contable- ventas

Asistente contable-facturacion

I S I N S e

Asistente contable-inventarios

Total 9

Departamento control de calidad — produccién

Jefe de calidad 1
Jefe de produccion 1
Obreros 34
Total 36
Total Personal 49

Fuente: Departamento de la empresa Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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MUESTRA

Se trabajaré con el 100% de la poblacion.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1. Métodos:

Método inductivo — deductivo

e Método Deductivo

Sigue un proceso sintético analitico, es decir se presentan conceptos, principios,

definiciones, leyes o normas generales, de las cuales se extraen conclusiones o

consecuencias en las que se aplican.

Con el método deductivo se analizd la normativa vigente de la organizacion para

plantear de la mejor manera el Modelo de Gestion por procesos.

e Meétodo Inductivo

Es un proceso analitico sintético el cual se parte del estudio de hechos o fendmenos
particulares para llegar al descubrimiento de un principio o ley general que los rige, de
tal manera que partiremos de la observacion de los hechos y casos particulares de la no

existencia de un manual de procesos, para que de una mejor manera podamos normarlas

Para el caso del Disefio de un Manual de Gestion por Procesos se aplicara los dos
métodos antes mencionados apoyados a las técnicas de investigacion de tal manera que

se lleguen a comprobar las hipotesis plateadas.

3.4.2. Técnicas e Instrumentos

A continuacion se mencionan las técnicas que se utilizardn durante el proceso de

recoleccion de la informacidn, para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.
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e Observacion
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010) “La observacion no
es mera contemplacion (sentarse a ver el mundo y tomar notas) nada de eso, implica
adentrarnos en profundidad a situaciones sociales y mantener un papel activo, asi como
una reflexién permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos e interacciones”.

Mediante esta técnica se cerciorara personalmente de hechos y circunstancias

relacionadas con las operaciones de empresa Moceprosa S.A.

e Indagacion

Averiguaremos y recabaremos informacién en relacion al problema especifico.

e Encuestas

Se aplicara encuestas mediante preguntas orales o escritas realizadas a las personas que

se ajustan al problema de investigacion.
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3.5. RESULTADOS

Es necesario realizar el la verificacion de la existencia de un modelo de gestion por
procesos, para lo cual se partid con una entrevista al gerente general de la empresa
Moceprosa S.A 'y una encuesta a los empleados de la misma a continuacion se presentan

los resultados.

1.- ¢ Existe un Modelo de Gestion que permita verificar los procesos en el &rea

administrativa y operativa de la empresa?

Tabla 5: Respuestas pregunta N.- 1

RESPUESTA |NUMERO |[PORCENTAJE

S| 0 0%
NO 49 100%
TOTAL 49 | PERSONAS

Fuente: Personal Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco

0%

m Sl
ENO

Gréfico 12: Representacidn porcentual pregunta N.- 1

Elaborado por: Erica Parco

Andlisis e Interpretacion:
Al tabular las respuestas de los empleados con respecto a la pregunta N.- 1, se reflejé la
inexistencia de un modelo de Gestidn por procesos. Esto afirma la necesidad de crear el

mismo.
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2.- ¢Segun su criterio se deben mejorar los procesos y procedimientos para

mejorar la gestién administrativa y operativa de la empresa Moceprosa S.A.?

Tabla 6: Respuestas a la pregunta N.- 2

RESPUESTA |NUMERO |PORCENTAJE

S| 49 100%
NO 0 0%
TOTAL 49 | PERSONAS

Fuente: Personal Moceprosa S.A
Elaborado por: Erica Parco

0%

m Sl
ENO

Gréfico 13: Representacion porcentual pregunta N.- 2
Elaborado por: Erica Parco
Analisis e Interpretacion:
Los empleados de la empresa Moceprosa S.A, respondieron en un 100% que se deben

mejorar los procesos y procedimientos para mejorar la eficiencia de la gestion

administrativa y operativa.
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3.- ¢,Se han aplicado politicas para los procesos administrativos u operativos de la

empresa?

Tabla 7: Respuestas a la pregunta N.- 3

RESPUESTA |NUMERO |PORCENTAJE

S| 22 45%
NO 27 55%
TOTAL 49 | PERSONAS

Fuente: Personal Moceprosa S.A
Elaborado por: Erica Parco

S|
HNO

Grafico 14: Representacion porcentual pregunta N.- 3
Elaborado por: Erica Parco

Andlisis e Interpretacion:

El 55 % de los empleados manifiestan que dentro de las areas administrativas y

operativas no se han aplicado politicas, mientras un 45% contesta que si. Por tal razon

se considera necesario realizar un modelo de Gestion por procesos que sea informado a

cada uno de los empleados.
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4.- ¢Con que frecuencia se informa a Gerencia General sobre la eficiencia de los

procesos de los distintos departamentos de la empresa?

Tabla 8: Respuestas a la pregunta N.- 4

RESPUESTA |NUMERO | PORCENTAJE
DIARIO 2 4%
SEMANAL 15 31%
NO SE INFORMA 32 65%
TOTAL 49 | PERSONAL

Fuente: Personal Moceprosa S.A
Elaborado por: Erica Parco

u DIARIO
u SEMANAL
m NO SE INFORMA

Grafico 15: Representacion porcentual pregunta N.- 4

Elaborado por: Erica Parco

Andlisis e Interpretacion:

El 4% de los empleados indican que informan a Gerencia General sobre la eficiencia de
los procesos, el 31 % responde que semanal y el 65 % no informa, lo que quiere decir
que no se estd dando seguimiento a los procedimientos que se efectian dentro y fuera de

la empresa.
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5.- ¢ El personal de la empresa conoce por escrito las funciones que debe cumplir?

Tabla 9: Respuestas a la pregunta N.- 5
RESPUESTA |NUMERO |PORCENTAJE

S| 0 0%
NO 100 100%
TOTAL 100 | PERSONAS

Fuente: Personal Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco

0%

LN
ENO

Grafico 16: Representacion porcentual pregunta N.- 5

Elaborado por: Erica Parco

Anadlisis e Interpretacion:

El 100% de los empleados respondieron que no tienen ningun documento recibido

donde especifiquen las funciones que tienen a su cargo. Con esta respuesta se concluye

que se debe tomar en cuenta este proceso al realizar el Modelo de Gestion.
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e Entrevista

La entrevista se define como una reunidon para intercambiar informacion entre una

persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).

En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se lograra una comunicaciéon y la
construccion conjunta de los de significados respectos a un tema. (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Se entrevistara al Gerente General de la empresa para recolectar informacién de la no
existencia de un modelo de gestion por procesos en la empresa Moceprosa S.AA

continuacion se detalla las respuestas recibidas por el Gerente

ENTREVISTA AL ING. PABLO RAMON GERENTE DE LA EMPRESA
MOCEPROSA S.A

1.- ¢ Existe un Modelo de Gestion por Procesos en la empresa Moceprosa S.A?
Dentro de la empresa Moceprosa en si no existe un Modelo de Gestion, sin embargo en
algunas areas se han establecido algunas politicas por cada jefe departamental, con el fin

de manejar de mejor manera los procesos.

2.- ¢Cree usted que un Modelo de Gestion por Procesos puede lograr eficiencia y
eficacia en las distintas actividades que se realizan en la empresa?

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

eficacia en todas las funciones que realiza los empleados de cada departamento.

3.- ¢Cree usted que se requiere mayor frecuencia acerca de la informacion que
usted necesita respecto al tiempo de cada proceso?

Efectivamente, se requiere una informacion acertada y actualizada de cada
departamento, en cualquier momento, hay veces que se requiere de informacion

indispensable que debe estar a la mano para la toma de decisiones Gerenciales.
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4.- ¢Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacién acerca
de la gestion procesos?

Todos los procesos que se llevan a cabo en la empresa son de vital importancia, y el

mantenerme informado en qué estado se encuentran las actividades en cuanto a retrasos

o demoras me permitiran tomar decisiones en base a esta informacion.
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3.6. VERIFICACION DE HIPOTESIS

3.6.1. Planteo de la Hipdtesis del Trabajo y la Hipotesis Nula

H1.- El modelo de Gestion por procesos guarda relacion significativa con la
optimizacion de la Gestion Administrativa y operativa.

Ho.- El modelo de Gestion por procesos no guarda relacion significativa con la

optimizacion de la Gestion Administrativa y operativa.

3.6.2. Construccion de la Matriz de Contingencia

Sl NO TOTAL
Variable Independiente | 7 24 31
Variable Dependiente 16 2 18
TOTAL 23 26 49

Elaborado por: Erica Parco

3.6.3. Grado de Libertad

F-1xC-1 95% Nivel de confianza
2-1X2-1 5% Margen de error
1X1=1 3,84 Chi cuadrado de la Tabla

3.6.4. Frecuencia Esperada

o) E O-E (O-E)*/E

7 1455 -7.55 3.92

16 8.44 7.56 6.77

24 16.44 7.56 3.48

2 9.55 -7.55 5.97
TOTAL 1,01 20.14

Elaborado por: Erica Parco
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3.6.5. Decision

De acuerdo a este resultado se obtuvo que el X2c es mayor que el X2t lo cual nos lleva a
aceptar la hipotesis de trabajo y rechazar la hipdtesis nula; es decir “El modelo de
Gestidn por procesos guarda relacion significativa con la optimizacion de la Gestion

Administrativa y operativa”
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41.TITULO

DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA EMPRESA
MOCEPROSA S.A. DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.

4.2. CONTENIDO DE LA PROPUESTA

EMPRESA MOCEPROSA S.A

4.2.1. Situacion Actual de la empresa

La empresa Moceprosa S.A. marca un crecimiento sostenido, proporcional a la
excelente calidad de los productos que procesa, manteniéndose a la vanguardia en el
disefio y procesamiento de alimentos instantaneos y faciles de preparar a base de

cereales extruidos.

Moceprosa S.A. elabora varios productos entre los cuales podemos mencionar: Maiz
molido que es entregado a industrias como Kellogg’s, Carli, para la elaboracion de
Snake de maiz, a su vez maizales: un producto pre cocido a base Unicamente de harina

de maiz.
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Tabla 10: Productos que Produce Actualmente la Empresa

PRODUCTO

DESCRIPCION

Maizales

Harina de maiz pre-cosida, harina fina al

consumirla no tiene sabor afrechoso.

Colada de Gobierno Ecuatoriano

Colada a base de ingrediente previamente
seleccionados por el gobierno ecuatoriano
con el fin de mantener un nivel nutritivo

alto para los nifios ecuatorianos

Gritz

Materia prima utilizadas por otras
empresas para la fabricacién de otros

productos

Galleta

Galletas de vainilla y chocolate con o sin
glass de sabores y formas diversas
seleccionadas por su color aroma y aspecto

suave y delicado.

Extruido

Producto de harina pre cosida utilizada por
otras empresas como materia prima para la

fabricacion de snack etc.

Fuente: Informacion de la Empresa Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco

4.2.2. Direccionamiento estratégico

4.2.2.1. Mision

Brindar nutricion y bienestar a los clientes con productos alimenticios de alta calidad,

tecnologia avanzada y capital humano calificado; promoviendo y manteniendo

relaciones de lealtad y compromiso con nuestros clientes, proveedores, personal y la

comunidad a la que nos debemos, en el marco de nuestro sistema de calidad.
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4.2.2.2. Visién

Ser una empresa agroindustrial reconocida por la calidad de sus productos y servicios,
con procesos de alto valor agregado y una cultura de excelencia que faciliten la
aplicacion de certificaciones de calidad que avalen nuestras buenas practicas

industriales en el mercado nacional y expandirnos a mercados internacionales.

4.2.2.3. Valores

e Honestidad

e Responsabilidad Social

e Disciplina

e Integracion

e Compromiso con la empresa
e Respeto al medio ambiente

e Trabajo en equipo

4.2.2.3. Objetivos Estratégicos

Para la formulacién de los objetivos organizacionales de la empresa Moceprosa S.A, se
realizaron reuniones con los jefes departamentales en donde se pudo determinar los
objetivos que se regiran las tres perspectivas: Financiera, Talento Humano y

Produccién.

e Como primer objetivo se establecid la familiarizacion al personal de la Tematica
de la Gestion por procesos para que puedan desarrollarse eficientemente las
actividades de todos los departamentos de la empresa Moceprosa S.A.

e Establecer una gestion por procesos ya una vez que se haya familiarizado al
personal de la organizacion con la metodologia de procesos.

e Identificar los nudos criticos o cuellos de botellas y eliminarlos para poder
alcanzar de mejor manera los resultados

e Promover la creatividad e innovacion para mejorar el servicio al cliente.
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4.2.2.4. Organigrama Estructural
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Grafico 17: Organigrama Organizacional

Fuente: Moceprosa S.A

54

Departamento de

Mantenimiento

[ lefe de Mantenimiento 1

Mecanicos



4.2.2.5. Analisis Situacional de la Empresa (FODA)

Tabla 11: Anélisis FODA Moceprosa S.A

ANALISIS INTERNO

-

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

Precios Bajos

Presencia nacional

Buena distribucion

Alta calidad

Alianza estratégica para ampliar el
espectro de clientes a través de
cobertura

Personal comprometido con su trabajo
OPORTUNIDADES

Restriccion de importaciones

Elevada capacidad de produccion
suficiente para cubrir demanda
nacional

Proyeccion internacional

Mercado constante crecimiento e
innovacion
Ingreso a nuevos mercados

Adecuados margenes de utilidad

Elaborado por: Erica Parco
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DEBILIDADES

No tener posicionamiento en cadenas
de supermercados

Ausencia en autoservicios

Precios altos de producto nacional vs
producto importado
Desconocimiento de la marca

Baja camparia publicitaria

AMENAZAS

Ingreso de galletas importadas con
precios bajos

Productos de la competencia bien

posicionados

Alto presupuesto de la publicidad de

la competencia



4.2.3. Cadena de Valor

A continuacion se presenta la cadena de calor que se propone para la empresa

Moceprosa S.A

A.
Recepcion C

y B. -
Almacenaje Produccion Comercial
y Ventas

de Materia
Prima

D. Gestion Administrativa y Financiera

E. Gestién de Compras

F. Gestion de Recursos Humanos

Graéfico 18: Cadena de Valor Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco

En el grafico 13 identificamos todas las actividades que se desarrollan en la empresa, buscando

identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.

4.2.4. Establecimiento del Mapa de Procesos

Procesos Planificacion v Asignacion de Recursos
Generales
Calificacion de Disefio v
proveedores ¥ Desarrollo
compras
Procesos v .
Operativos Laboratorioy Proceso Alm acenamiento C
Control de Calidad Industrial L
pa 1
Ventasvy E
Distribucion | © N
T
E
Gestion PR
| Recursos 0o
Procesos Financiera - Mantenimiento
dE ,ﬁpﬂvﬂ 1T A110 5

Gréfico 19: Mapa de Procesos Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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4.2.5. Identificacion de los Procesos de Moceprosa S.A

Para la empresa Moceprosa S.A, determinaremos primeramente los Procesos Clave

(Productivos) y luego los de Apoyo.

4.2.5.1. Procesos Clave de la empresa Moceprosa S.A

Tabla 12: Procesos Claves de la empresa Moceprosa S.A

PROCESO

SUBPROCESOS

A. Recepcion y Almacenaje
de MP e Insumos

A.1l. Recepcidén y almacenaje de

MP e Insumos

B. Produccion

B.1. Transformar insumos en

Productos

C. Comercial y Ventas

C.1. Ventas y Gestion de Pedidos
C.2. Gestion de Cobros

C.3. Gestion de Despacho

C.4. Gestion de Degustacion

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco

4.2.5.2. Procesos de Apoyo de la empresa Moceprosa S.A

Tabla 13: Procesos de Apoyo de la empresa Moceprosa S.A

PROCESO

SUBPROCESOS

D. Gestion Administrativa y

Financiera

D.1. Gestiodn de la Informacion

D.2. Gestion de Pagos

E. Gestion de Compras

E.1. Adquirir recursos

F. Gestion de Recursos

Humanos

F.1. Contratar Personal
F.2. Némina de RRHH

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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4.2.6. ldentificacion de los Procesos Criticos

Para determinar los procesos criticos, se efectud una reunion con la Alta Direccion de la
Empresa Moceprosa S.A, realizando un analisis del nivel de aportacion que tiene cada
proceso para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Determinandose asi procesos criticos a:

e Transformar insumos en Productos (B.1)

e Gestion de pedidos y Ventas (C.2)

Estos procesos son los que necesitan ejecutarse de mejor manera, con el fin de cumplir

los objetivos propuestos, y asi satisfacer las necesidades de los clientes.

4.2.7. Propuesta de Mejoramiento de los Procesos en base a la Metodologia PDCA

Una vez identificados los procesos en la Empresa Moceprosa S.A, se realiza un analisis

para poder justificar si la situacion actual debe mantenerse o mejorarse.

4.2.7.1. Analisis de los Procesos para la empresa Moceprosa S.A

Como resultado del analisis efectuado en el punto anterior, se desarrollaron para los

procesos criticos de la empresa Moceprosa S.A comparaciones en cuanto a:

e Diagrama de flujo de la situacion actual y la situacion mejorada.
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4.2.7.1.1. Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Transformar
Insumos en Productos.

RECEPCION PRODUCCION GERENCIA GENERAL

INICIO

v

Receptar pedido
v

Pedir Formulacién Formular
v

Verificar Dar Formulacion
existencias en
bodega

Enviar pedido

no

Enviar aviso a compras

Reunir MP y
Recibir Materiales
producto final ¥
y documento N Llenar hoja de
recursos
v v
Contabilizar Transformar los
produccion recursos en
roductos
* p
Archivar v
Documentos Empacar
v v
Enviar a Llenar hoja de
despacho produccién
v v
FIN Enviar a
recepcion

Gréfico 20: Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Transformar
Insumos en Productos
Elaborado por: Erica Parco
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4.2.7.1.2. Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada del Proceso de Transformar
Insumos en Productos.

AT PAG.1DE 1
“H% FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.- 1
PROCESO: Produccion CODIGO: B
SUBPROCESO: Transformar Insumos en productos CODIGO: B.1

RESPONSABLE: Jefe de Produccién

MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir con las expectativas de los

clientes
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FIN
Documentos:

1.- Orden de compra del cliente
2.- Hoja de requisicion

3.- Hoja de produccidn

4.- Orden de produccion

5.- Kardex

Elaborado por:

Fecha:

Gréfico 21: Diagrama de Flujo de la Situacién Mejorada del Proceso de Transformar
Insumos en Productos.
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4.2.7.1.3. Diagrama de Flujo de la Situacion Actual

Gestion de pedidos.

del Proceso de Ventas y

GERENCIA ADMINISTRATIVA

DTO. VENTAS

CLIENTE

Solicitar de

C oo )

v

| visitas semanal
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|
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Presentar listas
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Solicitar

muestras
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Elaborar

carpeta
v

Visitar al

cliente
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presentacién

\4

Enviar a
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FIN

Elaborar listas
de visitas

Recibir carpeta

Receptar i
pedidos

y analizar

Realiza
pedidos

Graéfico 22: Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Ventas y Gestion de

pedidos.
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4.2.7.1.4. Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada del Proceso de Ventasy
Gestion de pedidos.

P PAG.1DE 1
“#% FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.- 1

PROCESO: Comercial y Ventas CODIGO: C

SUBPROCESO: Ventas y Gestion de Pedidos CODIGO: C.1

RESPONSABLE: Gerente de Ventas

MISION: Disminuir la cartera de clientes y gestionar pedidos

VENTAS CLIENTE

A

Cliente Actual

nc

Entregar muetras y Revisar carpeta y
carpeta de

-y analizai
presentacior \-}J

s Revisar
@ términos de Se cierra la vente

negociacior

P Gestionar pedidc > B.1

FIN

3Documentos:
1.- Planificacion de Ventas

2.- Orden de compra del cliente

Gréfico 23: Diagrama de Flujo de la Situacion Actual del Proceso de Ventas y Gestion
de pedidos.

Elaborado por: Erica Parco
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4.2.11. Manual de Procedimientos

EMPRESA MOCEPROSA S.A

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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OBJETO DEL MANUAL DE PROCESOS

El objeto de este manual es la estandarizacion de los Procesos que tiene la empresa

Moceprosa S.A.

ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS

Este manual cubre los Procesos Productivos y los Procesos de apoyo que tiene la
empresa Moceprosa S.A.

MISION

Brindar nutricion y bienestar a los clientes con productos alimenticios de alta calidad,
tecnologia avanzada y capital humano calificado; promoviendo y manteniendo
relaciones de lealtad y compromiso con nuestros clientes, proveedores, personal y la

comunidad a la que nos debemaos, en el marco de nuestro sistema de calidad.

VISION

Ser una empresa agroindustrial reconocida por la calidad de sus productos y servicios,
con procesos de alto valor agregado y una cultura de excelencia que faciliten la
aplicacion de certificaciones de calidad que avalen nuestras buenas practicas

industriales en el mercado nacional y expandirnos a mercados internacionales.

VALORES

e Honestidad

e Responsabilidad Social

e Disciplina

e Integracion

e Compromiso con la empresa

e Respeto al medio ambiente
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e Trabajo en equipo.

MAPA DE PROCESOS
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Generales

[ Planificacion v Asignacion de Recursos ]

) 3
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~

-
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Procesos ' ‘
[}pe[ath,ros Laboratorio Y Proceso Alm acenamiento
Control de Calidad Industrial
Ventasvy
Dhstribucion

3

Gestion
Financiera

- ~.
u e
Humanos
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PROCEDIMIENTOS

1. PROCEDIMIENTO RECEPCION Y ALMACENAJE DE MATERIA
PRIMA E INSUMOS

Proposito

Establecer un procedimiento para que la recepcién y almacenamiento de Materias
Primas, se realice de modo que se obtengan existencias reales.

Alcance

Se aplica a todas las existencias Materias Primas, asi como a los Productos en proceso y

Productos Terminados.
Politicas de operacion, normas y lineamientos
— La recepcion y almacenaje de Materia Prima e insumos lo realizara el
bodeguero, conjuntamente con la asistente de inventarios para su registro en

libros auxiliares.

— EI bodeguero sera el Unico responsable de la custodia e integridad de las

Materias Primas e insumos.

— Para el despacho de las Materias Primas Unicamente se lo hard con autorizacién

de la asistente de inventarios.
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Tabla 14: Descripcion del proceso almacenaje de materia prima e insumos.

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Recepcion de la

Recibe la factura para verificar

y las Materias Primas que Bodeguero
documentacion de soporte |
ingresan a la empresa
Cuenta, pesa y mide los Revisa que la cantidad de
articulos materia prima sea la correcta
Bodeguero
Entrega la Factura firmada | Entrega la copia de la factura
con el recibi conforme sellada con el recibi conforme al | Bodeguero/Proveedor
proveedor
_ Registra en el kardex la cantidad
Actualiza el kardex Bodeguero

de las materias primas recibidas

Envia factura original a

contabilidad

Envia la factura original a la
asistente de facturacion para el
ingreso al sistema, y registrar

condiciones de pago

Bodeguero/Asistente

Facturacion

Pago al Proveedor

Si el pago acordado es al
contado elabora nota de egreso
y cheque, e inmediatamente se

cancela al proveedor

Asistente de
Facturacion /
Asistente de pagos

FIN DEL PROCESO

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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Diagrama de Flujo

‘g‘y PAG.1DE 1
K FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.- 1
PROCESO: Recepcion y almacenaje de MP. E Insumos CODIGO: A

SUBPROCESO: Recepcion y almacenaje de MP. E Insumos CODIGO: A.1

RESPONSABLE: Bodeguero

MISION: Controlar las salidas y entradas de las materia prima e insumos que ingresan a la

empresa
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A
FIN
Documentos: 1) Facturas Elaborado por: Fecha:
2) Nota de Pedido Revisado por: Fecha:

3) Kardex MP

Grafico 24: Recepcion y almacenaje de MP. E Insumos
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Elaborado por: Erica Parco

Tabla 15: Indicador para el proceso almacenaje de materia prima e insumos

Nombre Del Tipo Férmula Unidad | Aplicacion Resultados Andlisis
Indicador De
Medida
Niveles de | Indicadores | #Cantidad Unid. Bodeguero | Control Obtendremos
Existencia | del &reade | de materia aumento o | el porcentaje
spor mes | Produccion | Prima disminucion | de aumento o
recibida de compras | disminucion
mes actual de materias | de ingreso de
# Cantidad | 1 primas al materia prima
de materia | 0 mes a la empresa
Prima 0 actualizado
recibida
mes
anterior
Niveles Indicadores | #Cantidad Unid. | Bodeguero | Informe de | Obtendremos
de del &reade | de materia disminucion | el porcentaje
materias Produccion | Prima de materia | disminucion
primas utilizada prima de materia
utilizadas mes actual actualizado | con respecto
#Cantidad |1 al mes
de materia | 0 anterior.
Prima 0
Utilizada
mes
anterior

Fuente: Indicadores de Gestién (Pacheco , Catafieda , & Caicedo , 2004)

Elaborado por: Erica Parco

Glosario

e Materia Prima

Se define como materia prima todos los elementos que se incluyen en la elaboracion de

un producto. La materia prima es todo aquel elemento que se transforma e incorpora en

un producto final.

e Kardex

El kardex no es méas que un registro de manera organizada de la mercancia que se tiene

en un almacén. Para hacerlo, es necesario hacer un inventario de todo el contenido, la

cantidad, un valor de medida y el precio unitario.
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2. PROCEDIMIENTO TRANSFORMAR INSUMOS EN PRODUCTOS

Propésito

Establecer un procedimiento para que la transformacion de insumos en productos llegue

a su término, con el fin de obtener un producto acorde a las necesidades del cliente.

Alcance

El procedimiento es aplicado a todos los pedidos de Venta autorizados por gerencia

general para su produccion

Politicas de operacidn, normas y lineamientos.

- El Jefe de Produccion recibira los pedidos por el departamento de ventas previa

autorizacion de Gerencia General para su elaboracion.

- Antes de empezar la produccion el Jefe de Produccion debera pedir informe de

existencias en bodega.

- El Jefe de Produccion seréd el responsable de entregar el producto terminado

segun especificaciones del cliente en el tiempo acordado.
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Tabla 16: Descripcién del proceso Transformar Insumos en Productos

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Entregar Pedido

Entrega el pedido a
Gerencia para aprobacion

de produccion

Asistente de Ventas

Envia orden de pedido

Enviar orden de pedido autorizada para su Gerencia
produccion

Reunir existencias en Reunir existencias en

bodega bodega de las materia Bodeguero/Jefe de
primas a utilizar en el Produccion
pedido

) Produce el producto segln )
Producir Jefe de produccion/obreros

pedido

Enviar documentos a

contabilidad

Contabilizar produccion y

archivar documentos

Jefe de
Produccion/Asistente

inventarios

Empacar y embalar

Empacar el producto

terminado segun pedido

Obreros

Enviar a bodega

Enviar producto terminado
a bodega para entregar al

cliente

Jefe de Produccion / Bodega

FIN DEL PROCESO

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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Diagrama de Flujo

P’W PAG.1DE1
g FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.- 1
PROCESO: Produccion CODIGO: B

SUBPROCESO: Transformar Insumos en productos CODIGO: B.1

RESPONSABLE: Jefe de Produccién

MISION: Transformar los insumos en productos para poder cumplir con las expectativas de los

clientes
GERENCIA ~
CONTABILIDAD BODEGA
VENTAS ADMINISTRATIVA PRODUCCION

Entregar pedide »| Enviar orden de o | Reunir existencias

pedidc de bodega
4
4@ 4@

Producicr

T

Enviar
documentos a
contabilidad

Contabilizar
produccién y
archicar
documentos

Empacar y
embalar

Enviar a bodeg: »| Enviar productos
y
FIN
Documentos:
1.- Orden de compra del cliente
2.- Hoja de requisicidn
3.- Hoja de produccion
jacep Elaborado por: Fecha:
4.- Orden de produccion administracion _
Revisado por: Fecha:
5.- Kardex

Gréfico 25: Flujograma Transformar Insumos en productos

Elaborado por: Erica Parco
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Tabla 17: Indicador para el procedimiento de transformacion de Insumos en

Producto
Nombre Tipo Formula Unidad | Aplicacion | Resultados Analisis
Del De
Indicador Medid
a
Tiempo real | Indicador | Tiempo total | Tiempo | Producciéon | Control Obtendremos
de de de Productos el tiempo
Produccion | eficiencia | produccion Terminados | utilizado para
(-)Tiempo de a Tiempo producir un
parada (-) determinado
tiempo de pedido

reparaciones

Fuente: Indicadores de Gestion (Pacheco , Catafieda , & Caicedo , 2004)

Elaborado por: Erica Parco

Glosario

e Orden de Produccion

La Orden de produccion es la solicitud para producir determinado producto.

e Producto Terminado

Productos fabricados por la empresa y destinados al consumo final o a su utilizacion por

otras empresas
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3. PROCEDIMIENTO PARA GESTION DE PEDIDOS Y VENTAS

Propdésito

Establecer un procedimiento para que la gestion de pedidos este en concordancia con las

ventas de la empresa.
Alcance
El procedimiento sera aplicado al area de Gestion de Pedidos y Ventas
Politicas de operacion, normasy lineamientos
- La asistente de ventas sera la encargada de elaborar los pedidos y enviarlos a
produccion, a su vez sera la Unica responsable de vender producto terminado

segun verificacion de stock en bodega.

- Las ventas y descuentos en grandes cantidades deben ser autorizadas por

Gerencia General.

- El asistente de Ventas debera entregar carpeta de presentacién a clientes nuevos.
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- Tabla 18: Descripcidn del proceso Transformar Insumos en Productos

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Verificacién del cliente

Verificar si es cliente

actual de la empresa

Asistente de Ventas

Gestion del pedido

Gestionar el pedido con el

departamento de

produccion

Asistente de Ventas

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Entregar muestras y

carpeta de presentacién

Sino es cliente de la
empresa se entregara
muestras del producto al
cliente y tarjeta de

presentacion

Asistente de Ventas

Revisar carpeta y analizar

Revisar la calidad de las
muestras y la carpeta de

presentacion

Cliente

Cierra la Venta

Revisar términos de

negociacion

Asistente de Ventas/

cliente

FIN DEL PROCESO

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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Diagrama de Flujo

Xy PAG.1DE 1
% FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.- 1

PROCESO: Comercial y Ventas CODIGO: C
SUBPROCESO: Ventas y Gestion de Pedidos CODIGO: C.1

RESPONSABLE: Gerente de Ventas

MISION: Disminuir la cartera de clientes y gestionar pedidos
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Revisar carpeta y

carpeta de

presentacior \-;—J
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3Documentos:
1.- Planificacion de Ventas

2.- Orden de compra del cliente

analizai

Se cierra la vente

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Grafico 26: Ventas y Gestion de Pedidos

Elaborado por: Erica Parco
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Tabla 19: Indicador para el procedimiento de Gestién de Pedidos y Venta

Nombre Tipo Formula Unidad | Aplicacion | Resultados Andlisis
Del De
Indicador Medida
Clientes Indicador | # de Unid. Ventas Control de | Obtendremos
atendidos | de Clientes clientes el porcentaje
al mes eficiencia | atendidos X atendidos de aumento o
mes actual |1 por mes disminucion
# de 0 de clientes
Clientes 0 atendidos
atendidos con respecto
mes a los meses
anterior anteriores
Clientes | Indicador | # Clientes Unid. | ventas Informe de | Obtendremos
nuevos de nuevos clientes el porcentaje
eficiencia | # Cantidad | x nuevos de clientes
de clientes |1 adquiridos | nuevos que
atendidos 0 ala se ha
0 empresa obtenido en
la empresa.

Fuente: Indicadores de Gestion (Pacheco , Catafieda , & Caicedo , 2004)

Elaborado por: Erica Parco

Glosario

e Cliente

Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa, especialmente la

que lo hace regularmente.

e Negociacion

La negociacion es un dialogo entre dos o mas personas realizado con la intencion de

lograr un resultado beneficio para los involucrados, resolviendo puntos de diferencia,

ganando ventajas para una persona o grupo, o disefiando resultados para satisfacer

varios intereses.
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4. PROCEDIMIENTO PARA VENTAS Y GESTION DE COBROS

Proposito

Establecer un procedimiento para cobranzas de la empresa con el fin de que la cartera
de la empresa no crezca hacia niveles altos, sino esta se encuentre a niveles 6ptimos
para gque la empresa esta sélida y liquida.

Alcance

El procedimiento sera aplicado al area de Ventas y Cobranzas.

Politicas de operacion, normas y lineamientos

- La asistente de ventas sera la encargada de elaborar mensualmente informes de

las cuentas por cobrar que tiene la empresa.
- Los créditos a clientes seran autorizados por Gerencia General.
- Las cobranzas efectuadas seran registradas en el sistema por la Asistente de

Ventas y a su vez el dinero debera ser depositado en la cuenta bancaria de la

empresa.
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Tabla 20: Descripcion del Proceso de Ventas y Gestion Cobro

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Realizar pedidos

Realizar pedidos en el

departamento de ventas

Clientes

Recibe el pedido

Se prepara el pedido de venta
y se envia al departamento de

crédito para su aprobacion.

Asistente de ventas

Aprueba crédito envia el pedido aprobado para Gerencia
crédito
Recibe pedidos aprobados
Prepara la guia de remision

Despacho Bodeguero

Envia los pedidos al

departamento de Facturacion

Facturacién

Recibe guia de remision y
notas de pedidos

Prepara la factura y envia al
departamento de cuentas por

cobrar

Asistente de ventas

Registro de cuentas por

cobrar

Recibe las facturas y prepara

el diario de ventas

Asistente de cuentas por

cobrar

Registro de ventas en

el mayor

Registra en el libro mayor las

cuentas por cobrar

Asistente contable

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Recibe ingresos en

efectivo

Los ingresos en efectivo,
depdsitos o transferencias son

registrados en el libro mayor

Asistente contable

Registro de cobranza

Registra la cobranza en el

auxiliar de cuentas por cobrar

Asistente de cuentas por

cobrar

Estados de cuenta

Realiza estados de cuenta de

los clientes concedidos crédito

Asistente de cuentas por

cobrar

FIN DEL PROCESO

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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Grafico 27: Ventas y Gestion de Cobros
Elaborado por: Erica Parco
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Gréfico 28: Ventas y Gestion de Cobro

Elaborado por: Erica Parco
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Tabla 21: Indicador para el procedimiento de Ventas y Gestion de cobros

Nombre Tipo Foérmula Unidad | Aplicacion | Resultad Anélisis
Del De 0s
Indicador Medida
Clientes Indicador | #Clientes Unid. Ventas Control Obtendremos el
concedido | de atendidos de nivel de aumento
scréditos | eficiencia | mes actual clientes o disminucién de
al mes (credito) x10 concedid | clientes
#Clientes 0 0S concedidos
atendidos créditos | créditos con
mes anterior respecto a los
(crédito) meses anteriores
Recupera | Indicador | 360 x10 Unid. ventas Control Obtendremos la
cion de de Rotaciénde | O de capacidad de
carteta econémico | cuentas por cartera recuperacién que
cobrar por mes | tiene la empresa.
y afio

Fuente: Indicadores de Gestion (Pacheco , Catafieda , & Caicedo , 2004)

Elaborado por: Erica Parco

Glosario

e Cobranza

Proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcion de un pago en concepto de una

compra, de la prestacion de un servicio, de la cancelacion de una deuda, etc.

e Guia de remision

Documento creado y regulado, que sustenta el traslado de bienes por las pistas y

carreteras del pais, no es el Unico, pero es el de uso mas extendido.
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5. PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL

Propésito

Establecer un procedimiento para reclutar personal con experiencia, conocimientos,

destrezas y habilidades idoneas para los diferentes departamentos de la empresa.

Alcance

El procedimiento sera aplicado al departamento de Talento Humano.

Politicas de operacion, normas y lineamientos

- EIl jefe de talento humano sera la encargada de realizar las entrevistas a los

aspirantes

- Las hojas de vida seran receptadas Unicamente por correo electronico.

- Los avisos de reclutamiento de personal se lo haran en los periodicos de mayor

circulacion de la ciudad.

- El asistente de talento humano sera el encargado del registro en la némina al

aspirante electo.
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Tabla 22: Descripcion del Proceso de Reclutamiento del Personal

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

Reclutamiento del personal

Recibir hojas de vida por

correo electronico

Jefe de Talento Humano

Entrevista

Elige las mejores hojas de
vida y requiere de la
presencia del aspirante

electo a la empresa

Jefe de Talento Humano

Periodo de prueba

Acude a la empresa para
realizar el periodo de

prueba

Aspirante

Contratar aspirante

Contrata a la persona

electa

Jefe de Talento Humano

Registra en la ndbmina y
afilia al IESS

Registra al aspirante en la
nomina de la empresa y la
afilia al IESS

Asistente de Talento

Humano

FIN DEL PROCESO

Fuente: Moceprosa S.A

Elaborado por: Erica Parco
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Diagrama de Flujo
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Gréfico 29: Contratacion de Personal

Elaborado por: Erica Parco
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Tabla 23: Indicador para el procedimiento de Ventas y Gestidn de cobros

Nombre Tipo Formula Unidad | Aplicacion Resultados Anélisis
Del De
Indicador Medida
Nivel de Factor | # de Unidad | Talento Control de Se obtendra
aprobacion | critico | profesionales Humano profesionales | el porcentaje
de de que aprobaron entrevistados | de
entrevista éxito | la entrevista profesionale
total de x100 S aptos para
personas un

entrevistadas

determinado
puesto, y
poder elegir

entre ellos

Fuente: Indicadores de Gestion (Pacheco , Catafieda , & Caicedo , 2004)

Elaborado por: Erica Parco

Glosario

e Contrato de Trabajo

Es un acuerdo entre el trabajador y el empresario, en virtud del cual el trabajador se
compromete a prestar sus servicios de forma voluntaria, por cuenta ajena y dentro del
ambito de organizacion y direccion del empresario, que se compromete al pago de una

retribucion.

e Entrevista

Reunidén de dos o mas personas para tratar algin asunto, generalmente profesional o de

negocios.

e Hoja de Vida

Es una herramienta que sirve para dar a conocer el valor profesional y personal que

posees, es de vital importancia para alcanzar los objetivos deseados en el campo laboral.

86



CONCLUSIONES

La empresa Moceprosa S.A, no cuenta con un modelo de gestién por procesos, que
realice un direccionamiento de las actividades que se ejecutan tanto interno como
externo.

Los empleados de la empresa no son comunicados de sus funciones y procesos a
realizar, simplemente lo hacen por inercia, sin darse cuenta que al realizar de manera

incorrecta las actividades se estan convirtiendo en procesos criticos.

No existe una persona encargada de normalizar los procesos segun estos van

apareciendo, al mismo tiempo que la empresa va creciendo en el mercado.

No se realiza ningun tipo de seguimiento para evaluar, medir la eficiencia y eficacia de

los procesos.
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RECOMENDACIONES

Implementar el Modelo de Gestion por Procesos en la empresa Moceprosa S.A, a su vez
dar a conocer a los empleados su existencia con el fin de garantizar el cumplimiento del

mismo y optimizar la Gestion administrativa y operativa de los colaboradores.

Aplicar el manual de procedimientos segun el area, sea este administrativo u operativo,

enviando por escrito los procesos a los cuales cada empleado tiene que remitirse.

La empresa debe nombrar un encargado que actualice y monitoree el manual de
procedimientos con el fin de tener normalizado los procesos que se vayan

incrementando en la empresa.
Se recomienda hacer un seguimiento adecuado y secuencial aplicando los indicadores

de gestion propuestos en el presente trabajo, con el fin de evaluar el grado de

cumplimiento a los procesos planteados en el manual de procedimientos.
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ANEXOS

ANEXO 1: ENCUESTA DIRIGIDO A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
MOCEPROSA S.A

1.- ¢(Existe un Modelo de Gestion que permita verificar los procesos en el area

administrativa y operativa de la empresa?

si [ ] No [ |

2.- ;Segun su criterio se deben mejorar los procesos y procedimientos para mejorar la

gestion administrativa y operativa de la empresa Moceprosa S.A.?

si [] No [ |

3.- ¢Se han aplicado politicas para los procesos de la empresa?

Si [] No [ ]

4.- ;Con que frecuencia se informa a Gerencia General sobre la eficiencia de los

procesos de los distintos departamentos de la empresa?

Diario []
Semanal [ ]

No se informa |:|

5.- ¢El personal de la empresa conoce por escrito las funciones que debe cumplir?

Si [] No
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ANEXO 2: ENTREVISTA AL ING. PABLO RAMON GERENTE DE
LA EMPRESA MOCEPROSA S.A

1.- ¢(Existe un Modelo de Gestion por Procesos en la empresa Moceprosa S.A?

2.- ¢;Cree usted que un Modelo de Gestion por Procesos puede lograr eficiencia en los

procesos?

3.- ¢(Cree usted que se requiere mayor frecuencia acerca de la informacion que usted

necesita respecto al tiempo de cada proceso?

4.- ;Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacion acerca de la

gestion procesos?
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ANEXO 3: FORMATO PARA LA DESCRIPCION DE PROCESOS

Secuencia de etapas

Actividad

Responsables

FIN DEL PROCESO
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ANEXO 4: FORMATO PARA PRESENTACION DEL FLUJOGRAMA DEL

PROCESO
PAG.1DE 1
FLUJOGRAMA DEL PROCESO Revision n.-
PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: CODIGO:

RESPONSABLE:

MISION:

Documentos:
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ANEXO 5: FORMATO PARA PRESENTACION DE INDICADORES

Nombre Del

Indicador

Tipo

Férmula

Unidad De
Medida

Aplicacién

Resultados

Analisis
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