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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion es un disefio de un manual de procesos de gestion
administrativa de la estacion de servicios gasolinera ESPOCH EP, el mismo que tiene
como objetivo principal el brindar de un instrumento técnico, administrativo y operativo
informacion que servira de base para ejecutar, controlar y evaluar la eficiencia y eficacia

en la empresa.

La propuesta esta basada en procesos administrativos, la misma que percibe a la empresa
como un sistema interrelacionado que asigna responsables a los procesos claves, haciendo
posible una gestién administrativa generadora de valor para el cliente y que procura su

satisfaccion.

Como parte primordial, el manual administrativo proporcionara la informacion sobre los
procesos e indicadores de gestion ejecutados en la estacion de servicios correspondientes
a diferentes areas segun el método de mejora continua ya que la en la actualidad es
necesario contar con procesos bien estructurados que permitan mejorar el desempefio

general de la empresa

Se recomienda la implementacion del manual de procesos de forma sistematica y con la
respectiva evaluacion y aplicacion de mecanismos de retroalimentacion, ya que pueden
existir procesos que varien segun el desarrollo y la ejecucion de las tareas en la empresa,

por lo que la organizacién debera ser flexible y aceptar los cambios.

Palabras claves: MANUAL DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS, GESTION
ADMINISTRATIVA, EFICIENCIA, EFICACIA, MEJORAMIENTO.

Ing. Edison Calderén Moran
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

This research work is a design of a manual of administrative services petrol station
management processes ESPOCH, which main objective is to provide an instrument
technical, administrative and operational information that will serve as a basis to

implement, control and evaluate the efficiency and effectiveness in the company.

The proposal is based on process management, which sees the company as an interrelated
system that assigns managers to the key processes, making it possible to generate
administrative management of value for the customer and that attempts to your
satisfaction.

As primary part, the administrative manual will provide information on the processes and
management indicators in the station of services corresponding to different areas
according to the method of continuous improvement since the currently required to well-

structured processes that improve the overall performance of the company.

It is recommended the implementation of manual processes systematically and with the
respective evaluation of feedback mechanisms, since they can exist processes which vary
according to the development and execution of tasks in the company so that the
organization must be flexible and accept the changes.

KEY WORDS: MANUAL OF PROCESSES, PROCEDURES, ADMINISTRATIVE
MANAGEMENT, EFFICIENCY, EFEECTIVENESS, IMPROVEMENT.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo brindar una herramienta
administrativa util a la estacion de servicios gas ESPOCH EP, para mejorar aspectos que
influyen internamente en la gasolinera, optimizando los recursos existentes y alcanzando

eficiencia y eficacia. El disefio de este sistema esta estructurado en cuatro capitulos.

En el CAPITULO I se plante6 el problema de donde se elabord un arbol de problemas para
la investigacidn el mismo que se realizara durante 2015 y 2016, mismo que se trata de dise.ar
un manual de procesos de gestion administrativa lo que ayudara directamente en la solucion
de los problemas administrativos que a diario surgen en los tramites que tiene que gestionar,
optimizando recursos empresariales satisfaciendo las necesidades de los empleados lo méas

rapido posible.

En el CAPITULO Il se determina el MACRO TEORICO se determina las bases técnicas
cientificas que serviran de sustento a la propuesta, para normar de manera correcta aspectos
referentes a la administracion y gestiones internas gracias a conceptos que fundamentan cada

tema investigado que serviran en el desarrollo del trabajo.

En el CAPITULO Il se trata del MARCO METODOLOGICO encontramos la diagnostico
situacional que luego de la investigacion de campo se ha determinado las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas existentes en la empresa, que corroboran para
determinar asi la problematica que afectan diariamente a la estacién, el cual se aplicaron las
encuestas a los clientes internos y externos de la empresa. También corresponde al disefio el
cual plantea la estructura organica un manual de procesos que permiten llevar en orden las

asignaciones de las actividades en cada area de trabajo.

Y el CAPITULO IV se habla del MARCO PROPOSITIVO se elabor6 el manual de procesos
con los principales procesos de la empresa utilizando la herramienta de mejora continua
donde cada proceso tiene su norma, alcance, politica, estrategia, metas y objetivos a cumplir
para dar una mejor satisfaccion al cliente. Finalmente el presente trabajo se concluye con sus
debidas conclusiones y recomendaciones que pueden ser tomadas como referencia por la

gerencia de la estacion de servicios para ser implementadas en la misma.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una buena gestién administrativa de una organizaciéon publica, permite un correcto
manejo de los recursos asignados para su empresa, estableciendo estrategias para alcanzar
los resultados deseados, posibilitando establecer y medir la calidad de producto o servicio
a traves de indicadores de ventas del combustible, y asi conocer el grado de satisfaccion

de sus empleados y clientes para un servicio eficaz que represente a la colectividad.

A través de la elaboracion del &rbol de problemas, el cual fue un insumo importante para
la realizacion del presente trabajo, se identificaron algunos problemas de tipo
administrativo que presenta la estacion de servicios GASESPOCH EP, tales como poca
claridad de responsabilidades asignadas, lo que puede conllevar a actividades
redundantes, la concentracion de actividades en la direccion general, lo que puede generar
la demora en la toma de decisiones.

Una de las causas es la incapacidad ante la competencia profesional, lo que da como
efecto pérdidas econdmicas; esto quiere decir que, la organizacion tiene que estar
preparado y saber cuando es el momento propicio para crear y adoptar estrategias que
contra ataquen a la competencia, y listo para cualquier cambio que el mercado actual

demande.

La limitada capacitacion al personal en RRHH, esto tiene una percusion como efecto no
solo en el campo laboral, también tiene efecto en su familia sin olvidar el aspecto social,
es decir todo lo que rodea a la persona, ya que depende de mucho tener un carisma
adecuado a la funcién que la persona ejecuta en la organizacion, porque de esto depende

mucho que la empresa como tal llegue a un posicionamiento de marca y de consumo.

Y por ultimo como causa la escases de un sistema que controle al personal que trabaja
en la estacion de servicios GAS ESPOCH EP, que da como efecto la carencia en el
aprovechamiento en los recursos tiempo y dinero, esto es muy importante porque se debe

implementar un sistema acorde a la organizacién que ayude a controlar a las



personas que en ella trabaje, y asi a futuro evitar malos entendidos y lo que es peor llegar
a conflictos legales. Todas estas causas y efectos se derivan por un problema basico el
cual que se encuentra en la estacion de servicios GAS ESPOCH se tiene como problema:

Ineficiente gestion administrativa y su incidencia en el servicio al cliente.

Este tema es interesante ya que se pondra en préactica toda la capacidad que se acumuld
durante la etapa como estudiantes y sobre todo realizar un trabajo de campo en el cual se
puede adquirir experiencia que ayudard a futuro a ser buenos profesionales y servir

eficientemente a la sociedad.

1.1.1 Formulacion del problema de investigacion

¢El disefio de un manual de procesos de gestion administrativa de la Empresa Publica de
la Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica EP, permitira incrementar el

nivel de satisfaccion del cliente interno y externo en la prestacion de servicios?

1.1.2 Delimitacién del problema

El problema de esta investigacion se realizara durante el afio 2015 y 2016, el mismo que
se trata de disefiar un manual de procesos de gestién administrativa lo que ayudara
directamente en la solucion de los problemas administrativos que a diario surgen en las
actividades y tramites que tiene que gestionar, optimizando recursos empresariales,

ademas de satisfacer las necesidades de los empleados y clientes.

1.2 JUSTIFICACION

A través de esta investigacion se solucionaran los problemas de los procesos de la
gestion administrativa a de mas esta forma puede manifestar que la empresa tenga una
herramienta administrativa de apoyo que guie la ejecucidn de actividades, sirva de fuente
de informacion y de consulta para colaboradores y empleados de la Estacion de Servicios
ESPOCH Gasolinera Politécnica EP.

En respuesta a las nuevas tendencias en el mercado comercial es necesario conocer
nuevos criterios administrativos, para que las empresas puedan hacer su gestion

adecuadamente sin tener problemas internos que obstruyan su progreso, por lo tanto se
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hace necesario e inaplazable que la Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera
Politécnica EP, continle su accionar disefiando eficientemente los procedimientos
administrativos, que le permitan compartir con otras organizaciones similares y que sus

colaboradores estén a la vanguardia del proceso tanto de la entidad como de ellos mismos.

Ademas permitira mejorar las actividades del talento humano con el fin de mejorar los
procesos administrativos. También la gestion empresarial proporcionara un aporte
practico a que estaran a disposicién de sus empleados, ademas proporcionara un aporte
técnico para administrar adecuadamente todos los recursos de la empresa, cabe descartar
que los procesos administrativos de las organizaciones deben contribuir a mejorar el
desenvolvimiento del talento humano y a optimizar los procesos administrativa que

conlleven al logro de las metas propuestas y al éxito de la empresas.

Para el desarrollo de la investigacion se cuenta con la colaboracién del gerente y de todo
el personal que laboran en la Empresa publica de la estacion de servicios ESPOCH
Gasolinera Politécnica EP., quienes han manifestado su apoyo para brindar la
informacidn requerida en el desarrollo de la presente tesis. El resultado obtenido de este
trabajo ayudard a su gerente en la toma de decisiones, su buen uso garantizara la
efectividad en la consecucion de los recursos, y la eficacia en sus gestiones

administrativas.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

“Disefiar un Manual de Procesos de Gestion Administrativa la Empresa Publica la
Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera politécnica EP; en la Ciudad de Riobamba de
la provincia de Chimborazo periodo 2015-2016”, que permita mejorar la eficacia,

eficiencia en el servicio al cliente.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar un marco tedrico, que determine como medio de orientacion e

informacion.

e Realizar un diagnostico administrativo de la situacion actual de la Estacion de
Servicios GAS ESPOCH EP.

e Desarrollar un manual de procesos administrativos para que la gestion de la Estacion
de Servicios GAS ESPOCH EP, sea eficiente en sus servicios.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2014 por Jairo
Patricio Pefafiel Ulloa Con El Tema : Disefio de un Manual de Normas y Procedimientos
Administrativos para mejorar La Gestion de los Recursos Humanos de la Empresa de
Equipamiento Industrial “Afuz” de la ciudad de cuenca, periodo 2014. “Donde concluye
gue: No existe manuales administrativos ni de procesos, provocando que el nuevo
personal desconozca a un inicio los procesos que debe seguir para la elaboracién correcta

de la cocinas y de mds productos que ahi fabrican.”

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicad en el afio 2010 por: Lorena
Patricia arroyo Quispe 2010. Disefio de un manual de procedimientos administrativos y
financieros para la ejecucion de trabajos de investigacion y extension de la unidad de
gestion de proyectos de la escuela politécnica. “Los manuales administrativos y de
procesos propuestos, constituyen un instrumento que permiten cumplir una gestion
adecuada, es decir aplicar los pasos necesarios para la elaboracién de la ceramica,
permitiendo alcanzar los objetivos y metas establecidos por Gerencia. La estructura del
disefio del manual de procesos de gestion administrativa, mostrara un enfoque basado en
procesos que optimiza los recursos, promueve la productividad delas funciones y esta

orientado a la satisfaccion al personal administrativo.”

De acuerdo a la investigacion realizada a la tesis publicada en el afio 2011 por Cecilia
Elizabeth Zufia Rojas con el tema: “Elaboracion de manuales administrativos y de
procesos en la Empresa Ceramica Novel 3, para lograr mayor eficiencia en los
trabajadores”. Se concluye que: “Los manuales administrativos y de procesos propuestos,
constituyen un instrumento que permiten cumplir una gestién adecuada, es decir aplicar
los pasos necesarios para la elaboracion de la ceramica, permitiendo alcanzar los

objetivos y metas establecidos por Gerencia”.



Segun mi criterio en el analisis realizado a varias tesis de diferentes autores se concluye
que: un disefio de manual de procesos de gestion administrativa es una herramienta Gtil,

para el manejo de lineamientos para el manejo administrativo y operativo para la empresa

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Qué es un Proceso

Un proceso es la secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor

intrinseco parea su usuario o cliente. (Fernandez de Velasco, 2010)

La definicion permite hablar de diferentes niveles de procesos, obviamente estos varian

con el tamafo de la organizacion.

Alta direccion:

* Proceso de “Elaboracion, comunicacién implementacion, seguimiento, y revision de
estrategia”.

* Proceso de “Determinacion difusion, seguimiento y revision de objetivos”.

* Proceso de “Revision del sistema de gestion por la direccion”.

* Proceso global de “Entrega de produccion o servicios o procesos de negocios”.

¢ Procesos de “Comunicacion interna”.

Direccién Intermedia:

» Ejecucion de los procesos en cascada objetivos y comunicacion.
» Proceso gestion y comunicacion con el cliente

* Proceso de produccién — realizacion del producto o servicio

» Proceso de gestion economica

* Proceso de gestion e integracion de personal.

Mando intermedio

* Proceso de contacto con el cliente.

» Proceso de facturacion y cobros



* Proceso de mantenimiento

* Personal de base

Aplicando estas interpretaciones a un departamento administrativo, tendriamos:

Tarea: comprobacion de facturas con pedidos.

Actividad: registro de facturas (prevision de pagos).

Proceso nivel direccién: gestion econdmica y financiera (pag. 53)

Grafico 1: Qué es un Proceso
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Fuente: libro de (Fernandez de Velasco, 2010)

2.2.1.1 Limites, Elementos y Factores de un Proceso

Limites de un proceso

a) Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para gestionar en sus

diferentes niveles de responsabilidades.



b) Estén fuera del departamento para poder incrementar con el resto de procesos

proveedores y clientes.

c) El limite inferior sea un producto con valor. (pag. 54)

Elementos de un proceso

Entrada: producto con unas caracteristicas objetivas que responda al estandar o criterio

de aceptacion vy justificacion la ejecucion sistematica del proceso.

Secuencia de actividades: propiamente dicha que precisan de medios y recursos con
determinados requisitos para ejecutar siempre bien a la primera. Son también productos

que proviene interactua.

Salida: producto con la calidad exigida por el estandar de proceso el impreso diario con

registro de facturas recibida, importe vencimiento etc.

Factores de un proceso

Persona. Un responsable y los miembros del equipo de procesos todas ellas con los
conocimientos, habilidades y actitudes competencias adecuados. La contratacion,

integracion y desarrollo de las personas de proporciona el proceso de gestion de personal.

Materiales. Materiales primas o semielaboradas. Formacion  muy importante

especialmente en los servicios. Con las caracteristicas adecuadas para su uso.

Recursos fisicos. Instituciones maquinaria, hardware, softwae que han de estar siempre
en adecuadas condiciones de uso. Aqui refiere al proceso de gestion de proveedores de

bienes de inversion y al proceso de mantenimiento de la infraestructura.

Metodos planificacion del proceso. Método de trabajo procedimiento de proceso gama

instruccion técnica instruccion de trabajo.

Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso.



2.2.1.2 Ventajas del Enfoque al Proceso

(Fernandez de Velasco, 2010) Esta demostrado que los procesos definidos por directivos
y mandos son responsables de la mayor parte de los errores, reclamaciones e
insatisfacciones no los empleados que se limitan a ejecutarlos. Orienta a la empresa hacia
el cliente y hacia los objetivos, apoyando el correspondiente cambio cultural por
oposicion a la clasica orientacién hacia el control burocratico interno de los

departamentos.

» En la medida en que se conoce de forma objetiva por qué y para que se hacen las
cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos con criterios de
eficacia global versus eficiencia local o funcional.

» Es de gran ayuda para la toma de decisiones eficaces. Facilita la identificacion de

limitaciones y obstaculos para conseguir los objetivos. (pag. 72)

2.2.1.3 Tipos de Procesos

(Decenzo & Robbins, 2010) No todos los procesos de una organizacion tienen la misma
influencia en la satisfaccion de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen
corporativa, en la satisfaccion del personal. Es conveniente clasificar los procesos,
teniendo en consideracion su impacto en estos ambitos. Los procesos se suelen clasificar

en tres tipos: Estratégicos, Clave, de Apoyo.

Procesos Estratégicos: son los que permiten definir y desplegar las estrategias y
objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son
genéricos y comunes a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de
mercado, planificacién y seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia

tecnoldgica, evaluacion de la satisfaccion de los clientes).

Sin embargo, los procesos que permiten desplegar la estrategia son muy diversos,
dependiendo precisamente de la estrategia adoptada. Los procesos estratégicos

intervienen en la vision de una organizacién

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.
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También pueden considerarse procesos clave aquellos que, aungue no afiadan valor al
cliente, consuman muchos recursos. Del mismo modo, el proceso de compras puede ser
considerado clave en empresas dedicadas a la distribucién comercial, por su influencia en
los resultados econdmicos 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 misién, pero no necesariamente en la vision de la

organizacion.

Procesos de Apoyo:

(Decenzo & Robbins, 2010) 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. Son procesos de apoyo, por ejemplo:

e Control de la Documentacién Auditorias Internas

e No Conformidades, Correcciones y Acciones Correctivas

La Gestion 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 proceso asignado (costes, calidad,

productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral)

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.
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e 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.

e 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).

e 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.

Procesos operativos

(Pérez Fernandez, J., 2010) Las actividades en ellos incluidas y que no cumplan esta
condicion, es muy probable que se hagan de manera mas eficiente como parte de algln
proceso de otro tipo. Estos procesos son también los principales responsables de
conseguir los objetivos de la empresa. Los procesos operativos interactian y se

concatenan en la conocida como cadena de valor. (pag.108)

Procesos de gestion

(Pérez Fernandez, J., 2010) Mediante las actividades de evaluacion, control, seguimiento
y medicion aseguran el funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de
proporcionarlos la informacion que necesitan para tomar decisiones (mejor preventivas

que correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces.

Estos procesos funcionan recogiendo datos del resto de los procesos y procédanlos para
convertirlos en informacién de valor para sus clientes internos; informacion
comprensible, fiable, precisa, oportuna, puntual y sobre todo accesible y aplicable para la

toma de decisiones.
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El proceso de gestion econdmica, que a su vez se dividird en varios procesos de alcance

especifico.

El proceso de gestion de la calidad/ medio ambiente.

Hablando con mas rigor, este procesos seria un sistema de procesos con un conjunto de
responsabilidades de ejecucion de las diferentes actividades y de cada proceso (pudieran

no coincidir) a establecer en cada empresa.

* Los procesos de control de los documentos y control de los registros
» Los procesos de medicion de la satisfaccion del cliente
* El de auditoria interna

» Los procesos de seguimiento y medicion del producto y de los procesos.(pag.109)

Procesos de direccion

(Pérez Fernandez, J., 2010) Los concebimos con caracter transversal a todo el resto de

procesos de empresa

El proceso de formulacion comunicacion, seguimiento y revision de la estrategia.

Determinacion despliegue seguimiento y evaluacion de objetivos iso 9001 este proceso
separa entre los requisitos del area. Comunicacion interna aunque su ejecucion
corresponda normalmente al &rea personal reviso de resultados por direccion

retroalimenta a la determinacion de objetivos. (pag.111).

2.2.2 Procesos Administrativos

(Decenzo & Robbins, 2010) Menciona que los procesos administrativos aunque

normalmente se concentran en los cuatro basicos: planear, organizar, dirigir y controlar.

Un proceso es una forma ordenada de hacer las actividades. Se habla de la administracion
como proceso para citar la condicion que los gerentes, sean cuales fueran sus fortalezas o
habilidades personales, realizan ciertas actividades de relaciéon mutua con el fin de

alcanzar las metas que desean.

13



Gréfico 2: Proceso Administrativo
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a) Planificacion

(Culter R, 2010) Es el proceso mediante el cual se definen los objetivos, se fijan
estrategias para alcanzarlos y se formulan programas a fin de integrar y coordinar las
actividades a desarrollar por parte de la empresa. Planificar implica que los
administradores piensen con antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en

algin método, plan o l6gica, y no en corazonadas.

Tipos de Planificacion

Planificacion Estratégica - Es la planificacién a largo plazo que enfoca a la
organizacion como un todo. Los administradores consideran a la organizacion una unidad
total y se preguntan a si mismo quée debe hacerse a largo plazo para lograr las metas

organizacionales.

El largo plazo se define como un periodo que se extiende aproximadamente entre 3y 5

anos hacia el futuro.

La planificacion estratégica se debe realizar en el nivel institucional de una empresa, la

misma que es realizada por los dirigentes los mismos que cumplen la tarea primordial de

14



enfrentar a la incertidumbre generada por los elemento que no son controlables desde el

ambiente externo de la empresa.” (Culter R, 2010, pag. 72)

Planificacién tactica: Consiste en formular planes a corto plazo que pongan de relieve
las operaciones actuales de las diversas partes de la organizacion.

El corto plazo se define como un periodo que se extiende s6lo a un afio 0 menos hacia el
futuro. Los administradores usan la planificacion tactica para describir lo que las diversas
partes de la organizacion deben hacer para que la empresa tenga éxito en algin momento

dentro de un afio o el futuro.

Los administradores necesitan programas de planeacion tactica y estratégica, para estos

programas deben estar altamente relacionados para tener éxito.

La planificacion tactica debe concentrarse en lo que debe hacerse en el corto plazo a fin
de ayudar a la organizacion a que logre sus objetivos a largo plazo, determinados
mediante la planificacion estratégica.

Planificacion Operativa: Los objetivos, premisas y estrategias de una empresa

determinan la basqueda y la seleccion del producto o servicio.

Después de seleccionar el producto final se determinan las especificaciones y se
considera la posibilidad tecnologica de producirlo.

El disefio de un sistema de operaciones requiere de decisiones relacionadas con la
ubicacion de las instalaciones, el proceso a utilizar, la cantidad a producir y la calidad del

producto.

Se rige de acuerdo a los lineamientos establecidos por la planificacion tactica y su funcién
consiste en la formulacion y asignacién de actividades més detalladas que deben ejecutar
los Gltimos niveles jerarquicos de la empresa, por lo general, determinan las actividades
que debe de desarrollar el elemento humano, los planes operativos son a corto plazo y se

refieren a cada una de las unidades en que se divide un area de actividad” (Culter R, 2010,
pag. 73)
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b) Organizacion

(Culter R, 2010) Organizacion es una palabra que muchas personas utilizan libremente.
Algunos diran que consideran los comportamientos de todos los participantes. Otros la
compararian con el total del sistema de relaciones sociales y culturales. A mas se refieren
a una organizacion como una empresa, para este libro, el termino es utilizado
generalmente para hacer referencia a una estructura formalizada de roles, aun cuando

algunas veces se utilice para indicar a una empresa”.

Consistentemente a la Organizacion se la toma como un proceso para ordenar, distribuir
el trabajo, ejercer la autoridad y los recursos entre los trabajadores de una organizacion,
para que de esta forma se puedan alcanzar las metas esperadas de la organizacion. Por lo
cual diferentes metas requieren diferentes estructuras para poder realizarlos. Los gerentes
deben adaptar la estructura de la organizacién a sus metas y recursos, proceso conocido
como disefio organizacional. (pag.181)

Tipos de Organizacion

a) Organizacional Formal: se entiende en general como la estructura intencional de
funciones en una empresa organizada formalmente.
b) Organizacion Informal: es una red de relaciones interpersonales que surgen cuando

se asocia la gente.

Estructura organizacional

Division organizacional el departamento: con el término departamento se asigna a un
area, division o sucursal en particular de una organizacion sobre la cual un administrador

posee autoridad respecto del desempefio de actividades especificas.

Departamentalizacion: es la limitacion del nimero de subordinados a la que es posible
supervisar directamente. De no ser por el recurso de departamentalizacion se restringiera
el tamafio de la empresa. Existen diferentes tipos de departamentalizacion. (Culter R,
2010)
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Cuadro 1: Tipos de departamentalizacion

Departamentalizacién

Caracteristicas

De Funcional

Eficiencia para reunir especialidades similares y personal,
con destrezas, conocimientos y orientaciones comunes.
Coordinacion con areas funcionales

Comunicacion deficiente a través de areas funcionales

Vision limitada de los objetivos de la organizacion.

De Productos

Permite la especializacion en productos y servicios
particulares.

Los gerentes se pueden volver expertos en la industria
Mas cerca de los clientes

Duplicacion de funciones

Vision limitada de los objetivos organizacional.

De Procesos

Flujo eficiente de las actividades de trabajo

Puede usarse solamente con ciertos tipos de productos.

De Clientes

Las necesidades y los problemas de los clientes son
atendidos por especialistas.
Duplicidad de funciones.

Vision limitada de los objetivos organizacionales

Fuente: libro de (Cejas G, 2010)

Autoridad en linea staff, Empowerment, y desnaturalizacion

(Culter R, 2010) La autoridad: es el derecho de un puesto a ejercer discrecionalidad en

la toma de decisiones que afectan a otras personas, una vez detallados los patrones de

departamentalizacion.

Para poder definir la autoridad en una organizacion es impQOortante distinguir la

terminologia.

Poder: es la capacidad de individuos y grupos, de influir en las opciones y acciones de

otras personas 0 grupos.

Empowerment: significa que los empleados o administradores o equipos de todos los

niveles de la organizacion de sus superiores.
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Autoridad en linea: le da a su superior una linea de autoridad sobre un subordinado.

La naturaleza de la relacion de sttaf es de asesoria. La funcidon de quienes ejercen
capacidad exclusivamente de sttaf es realizar investigaciones y dar asesoria a los

administradores en linea.

Autoridad funcional: es el derecho a un individuo o departamento para controlar,
proceso, practicas o politicas especificas u otros asuntos relativos a las actividades de

otros departamentos.

Descentralizacion: de autoridad: es la tendencia a distribuir la autoridad de toma de

daciones en una estructura organizada.

Delegacion de autoridad: la autoridad se delega cuando un superior concede
discrecionalidad a su subordinado para la toma de decisiones ya sea de miembros de

consejo de administracion, presidentes y vicepresidentes, etc.

La delegacion implica 1) la determinacion de resultados esperados de un puesto 2) la
asignacion de tareas a ese puesto 3) la delegacion de autoridad para el cumplimento de
tales tareas y 4) responsabilidad de la persona que ocupa el puesto respecto al

cumplimiento de tareas.

c) Direccién

(Culter R, 2010) La palabra disefio denota una forma, patrén, estructura o algo semejante
utilizado por la empresa para alcanzar uno o mas objetivos. El disefio organizacional, que
estudia la superestructura organizacional de la empresa y los procesos utilizados para que
funcione, refleja la configuracion estructural de la empresa y su funcionamiento. (pag.
279)

a) Liderazgo

(Chiavenato I, 2010) Es la influencia interpersonal ejercida en determinada situacion,
para la consecucion de uno 0 mas objetivos especificos mediante el proceso de la
comunicacion humana. (p.315).
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Tipos de Liderazgo

(Chiavenato I, 2010) El liderazgo es uno de los aspectos importantes a tomar en cuenta
para que una empresa 0 un departamento tengan resultados éptimos, el administrador
debe conocer la motivacion humana y saber conducir a las personas, para lo cual existen

varios tipos de liderazgos, entre los mas principales estan.

Liderazgo autoritario: el lider es duro e impositivo establece las directrices sin la

participacion del grupo, ademas determina la tarea que cada uno de ejecutar

Liderazgo Liberal. El lider deja que todos hagan su voluntad, aunque la actividad de los
grupos era intensa, la produccion fue mediocre, las tareas se desarrollan sin tener un

objetivo claro

Liderazgo Democratico: El lider es activo, consultivo y orientador, las directrices se

debaten y deciden en el grupo, ayudado y estimulado por el lider.

Liderazgo en el trabajo: (Culter R, 2010) “afirma que la actitud de liderazgo tiene cuatro
componentes referidos a la capacidad de: a).-Hacer un uso eficaz y responsable del poder;
b).- Comprender que los seres humanos tienen diferentes motivaciones en diferentes
momentos Yy situaciones; c).- Inspirar a los demés y d).- Actuar a favor del desarrollo de
una atmosfera conduce a la respuesta ante las motivaciones y al surgimiento de ésta”.

(pag. 138)

De lo anterior se puede inferir que el liderazgo es una condicion natural que depende de
la capacidad de comunicacién y del carisma individual, que permite a un individuo,
ejercer una influencia sobre un equipo o grupo, que para el caso corporativo se utiliza

para la consecucion de los objetivos comunes

b) Motivacion

Para (Culter R, 2010) la motivacion se refiere a los procesos responsables del deseo de
un individuo de realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales,

condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual.
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En conclusion la motivacion es revivir en los empleados el afecto por su trabajo, en busca
de una integracion total de este al campo laboral, donde se sienta en un ambiente de
cooperacion y cordialidad que lo haga ser mas productivo. ElI motivarlo en ocasiones
personales o laborales especiales lo hara crear mas sentido de pertenencia hacia la

empresa y ser mas reciproco a los objetivos de la misma. (p. 392)

Ciclo motivacional.

Si enfocamos la motivacién como un proceso para satisfacer necesidades, surge lo que se

denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:

Necesidad. Esta necesidad (insatisfecha aln), provoca un estado de tension.

Estado de tension. La tension produce un impulso que da lugar a un comportamiento o

accion.

Comportamiento. ElI comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha
necesidad. Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

Satisfaccion. Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio,
hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es basicamente una liberacién de

tension que permite el retorno al equilibrio homeostatico anterior”

Tipos de Motivacién

(Chiavenato I, 2010) La motivacion es uno de los factores importante que se debe aplicar
a los trabajadores, busca explicar el comportamiento laboral de los individuos mediante

estos dos factores.

Factores motivacionales extrinsecos.- se localiza en el ambiente que lo rodea al
individuo, y se refiere a las condiciones en las cuales desempefia su trabajo, estos factores
no estan bajo el control del trabajador, puesto g son administrados por la empresa. Los
principales factores extrinsecos son los salarios, los beneficios sociales, politicas de la

empresa, las condiciones fisicas del trabajo
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Factores motivacionales Intrinsecos.- estan relacionadas con el contenido del cargo o
con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta, los factores motivacionales estan
bajo el control del trabajador, y abarcan los sentimientos de autorrealizacién, crecimiento

individual, reconocimiento profesional.

Segun mi punto de vista todas las organizaciones necesitan organizar sus recursos, sus
tareas o cargos, y disefiar la estructura organizacional para el desarrollo de sus funciones,
en particular para responder basicamente a las exigencias del entorno cambiante, también
es muy importante sefialar que el acto de organizar debe responder al proceso de la

planeacion”. (pag. 306).

d) Control

(Culter R, 2010) “Es la funcién administrativa que consiste en medir y corregir el
desempefio individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los
planes y objetivos de las empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los

planes, muestra donde existen desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas.

En sintesis se puede referir el control como la funcion que permite la supervision y
comparacion de los resultados obtenidos vs los resultados esperados inicialmente,
permitiendo que la accion dirigida se lleve a cabo de acuerdo con los planes

organizacionales y dentro de los limites de la estructura empresarial.

Funcién del Control

(Fincowsky F, 2014) Define las funciones inherentes al control asi: “Apoyar y facilitar

los procesos de toma de decisiones.

» Controlar la evolucion en el tiempo de los principales procesos y variables.

» Servir de base para la adopcién de normas y patrones efectivos y (tiles para la
organizacion

» Apoyar a la planificacién y prospeccion de la organizacion

» Servir de base para la comprension de la evolucion, situacion actual y futura de la
organizacion

* Propiciar participacion de las personas en la gestion de la organizacion” (p. 28).
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Etapas de Control

Para (Fincowsky F, 2014) son las siguientes:

* La empresa debe establecer un conjunto de objetivos a mediano y largo plazo
atendiendo a su situacion interna y a la del entorno actual en el cual se desenvuelve.

» Establecer planes, programas y presupuestos que permitan cuantificar los objetivos.

» Establecer centros de responsabilidad en base a la estructura organizativa.

* Medir, registrar y controlar los resultados obtenidos

» Determinar las desviaciones entre los objetivos alcanzados y trazados.

» Explicar las causas de las desviaciones detectadas asi como los efectos ocasionados
y atribuir las responsabilidades de los mismos.

* Tomar las decisiones correctivas y estimular a la organizaciéon al logro de los
objetivos trazados. Esta etapa implica el seguimiento y evaluacién de las decisiones
adoptadas. (p. 92)

Factores que comprende el control

Existen cuatro factores que deben ser considerados al aplicar el proceso de control.

+ Cantidad
» Tiempo
* Costo

» Calidad

Los tres primeros son de caracter cuantitativo y el ultimo es eminentemente cualitativo.

El factor cantidad se aplica a actividades en la que el volumen es importante.

A través del factor tiempo se controlan las fechas programadas.

El costo es utilizado como un indicador de la eficiencia administrativa, ya que por medio

de él se determinan las erogaciones de ciertas actividades.
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La calidad se refiere a las especificaciones que deben reunir un cierto producto o ciertas
funciones de la empresa. El nuevo enfoque sobre el proceso administrativo se ha venido
desarrollando en base a nuevo elemento, la misma que se denomina integracion de

personal.

2.2.3 Manuales Administrativos

(Romero, M, 2011) Menciona que los manuales administrativos, son documentos de uso
diario. Son documentos que contienen informacion véalida y clasificada sobre una

determinada materia de la organizacion. (pag. 4)

2.2.3.1 Importancia de los Manuales Administrativos

(Romero, M, 2011) A lo largo del quehacer diario en toda clase de organizacion, se
adoptan reglas, normas de servicio, instrucciones, érdenes y formas de hacer las cosas,

que los empleados deben conocer para realizar en forma satisfactoria su trabajo.

Los manuales administrativos como documentos que sirven de medio de comunicacion y
coordinacion entre los diferentes niveles de la organizacién, registrando en forma
ordenada y sistemaética, toda la informacién de la organizacion: legislacion, estructura,
historia, objetivos, politicas, procedimientos e instrucciones y lineamientos necesarios
para el mejor desempefio de labores cotidianas de todos y cada uno de los miembros de

la organizacion.

2.2.3.2 Objetivos de los Manuales Administrativos

» Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o sectorial).

* Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa para establecer
responsabilidades, evitar duplicidad de trabajo y detectar omisiones.

» Propiciar la uniformidad del trabajo para su correcta ejecucion.

* Ahorrar tiempo y esfuerzos en la realizacion de labores encomendadas al personal,
evitando la repeticion de instrucciones y directrices.

» Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal.
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» Agilizar el estudio de la organizacion.

* Promover el uso racional de los recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos disponibles.

» Funcionar como medio de coordinacion con otras organizaciones.

» Establecer el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles jerarquicos

de la organizacion. (pag. 5)

2.2.3.3 Clasificacion de Manuales Administrativo

(Romero M, 2011); Menciona

Macro Administrativos: Son instrumentos que tienen informacion de mas de una

organizacion.

Meso Administrativos: Son documentos que contemplan a todo un sector o grupo, o a

dos 0 mas de las organizaciones que lo componen.

Micro Administrativos: Son los que competen a una sola organizacién en su totalidad o

parte de ella, como un area, departamento o unidad especifica. (pag. 5)

* Por su Contenido

Existe gran variedad de manuales administrativos y técnicos. Sin embargo los mas

utilizados son los siguientes:

Manual de Organizacion y Funciones:

Reune informacion clasificada sobre la naturaleza, legislacion, antecedentes, objetivos,
el organigrama, la estructura de objetivos y funciones de cada una de los departamentos
que componen la organizacion. El siguiente esquema presenta un ejemplo de manual de

organizacion.
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Manual de Historia de la Institucion:

Son instrumentos que detallan los antecedentes de la organizacion, como su creacion,

crecimiento, logros, evolucidn, estructura, situacion y composicion.

Este tipo de manuales proporciona al nuevo empleado una vision de la organizacion y su
cultura, lo que facilita su adaptacion y ambientacion laboral. Sirve de mecanismo de

enlace con otras organizaciones, usuarios o clientes y proveedores.

Manuales de Puestos:

También conocidos como instructivos de trabajos. Reunen la informacion referente a las
clases, naturaleza, objetivos, funciones, responsabilidades asignadas y requisitos de cada
uno de los puestos de la organizacion, con el respectivo perfil deseado. Pueden

clasificarse por clase, nomenclatura alfabética, categoria salarial o por departamento.

Manual de Politicas:

Contempla el conjunto de politicas institucionales mas relevantes. Se pueden clasificar
por materia, alfabético o por unidades. Sirven de marco de actuacion para la realizacion

de acciones en una organizacion.

Manuales Técnicos

Contienen la informacion clasificada sobre la operacion o estructura de un determinado
equipo y su mantenimiento (TV, radio, computadoras). Por lo general contienen mucha
informacién grafica. Usualmente se dirigen a un publico muy amplio por lo que se

confeccionan en varios idiomas.

Manuales de Personal:

También conocidos como manuales de induccion al nuevo empleado. Contempla las
reglas de empleo, informacion sobre las condiciones de trabajo, servicios que ofrece la

organizacion, derechos laborales y otros.
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Manuales de Finanzas:

Respaldan el manejo y distribucion de los recursos econémicos de la organizacion en
todos sus niveles, en particular en las areas responsables de su captacion, administracién

y control.

Manuales de Procedimientos u Operaciones:

Son documentos que incluyen ordenadamente todas las actividades que se desarrollan
para una determinada labor, con sus respectivos algoritmos o flujogramas, asi como el
perfil del producto o servicio resultante y los formularios utilizados como instrumentos

de apoyo.

El manual de procedimientos permite establecer las responsabilidades de los funcionarios

respecto al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Se confeccionan a partir del diagnéstico de los procedimientos actuales con la finalidad
de eliminar a partir de ellos, las operaciones y papeleria innecesarias reduciendo asi los

costos y agilizando las actividades.

Contar con un manual de procedimientos, permite comprender mejor el desarrollo de las
actividades de rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que propicia la disminucion de
fallas u omisiones y por ende el incremento de la productividad o eficiencia del servicio

que se brinde.

2.2.4 Manuales de Procedimientos u Operaciones

a) Procedimientos

(Romero M, 2011) Son la sucesion cronologica o secuencial de operaciones
concatenadas, que realizadas por una o varias personas, constituyen una unidad y son
necesarias para ejecutar una funcién. Representan la rutina del trabajo, la forma cotidiana

de hacer las cosas.
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Un procedimiento consiste en un ciclo de operaciones que afectan generalmente a
diversos empleados que trabajan en sectores distintos, y que se establece para asegurar el
tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas para producir un bien o servicio

determinado. (pag. 10)

b) Propdsito de los Procedimientos

Integrar la documentacion basica usada para la administracion de las actividades.

Proporcionar formalidad a la Institucion o empresa.

Identificar responsabilidades.

Interrelacionar al personal que administra, ejecuta, verifica o revisa el trabajo

c) Ventajas de tener los procedimientos documentados

+ Estandarizar y uniformar el desempefio de las personas.

» Simplificar los procesos.

» Agilizar el funcionamiento de la Institucion o Empresa, al evitar pérdidas innecesarias
de tiempo.

» Perdurar en el tiempo. Al documentar procedimientos garantizamos su permanencia
en el tiempo, evitando con ello que nuevos empleados por olvido, desconocimiento o

mala intencion dejen de hacer esa labor. (Romero, M, 2011)

d) Contenido del Manual de Procedimientos

* ldentificacion.

+ Indice.

* Introduccion.

» Objetivos de los procedimientos.
* Alcance de los procedimientos.
* Responsables.

» Politicas 0 normas de operacion.
 Descripcion de las operaciones.

» Diagramas de flujo.
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Identificacion

Contiene la siguiente informacion:

» Logotipo de la organizacion.

* Nombre de la organizacion.

* Nombre de la unidad o seccidn (si es especifico).

* Lugar y fecha de elaboracion.

» Unidades responsables de la elaboracion, revision y autorizacion.

» Clave de la forma. Primero las siglas de la organizacion, siglas de la unidad donde se
utiliza el manual y por altimo el nimero de la forma. Entre siglas y nimero se coloca

un guion o diagonal.

indice

» Disposicion de los capitulos que conforman el documento.

Introduccion

Exposicion sobre el documento, su contenido, objetivo general, areas de aplicacion e
importancia de su revision y actualizacion. Puede incluir mensajes de la maxima

autoridad.

Objetivos.

Propdsitos especificos que se pretende cumplir con el manual. Por ejemplo: EI manual de
procedimientos para el recibo, archivo y préstamo de documentos en los archivos de
gestién, tiene como objetivo unificar y estandarizar el manejo de la documentacion en

todos los archivos de la Institucién.
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Area De Aplicacion O Alcance

Responsables.

(Romero, M, 2011) Unidad administrativa y/o puestos que intervienen en los
procedimientos en todas y cada una de las fases. No se indican nombres de personas pues,
lo que intenta dejar claro es el puesto que tiene asignada la ejecucion de esa labor y no la
persona que momentaneamente realiza esa labor. En nuestro caso especifico, interesa
conocer las funciones y la forma en que debe ejecutarlas el encargado de archivo, no la

persona que en ese momento ocupa el puesto.

Politicas 0 normas de operacion.

Términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales por su grado
de especializacidn requieren mayor informacion o ampliacion de su significado, para ser
mas accesible al usuario la consulta del manual. Es importante aclarar los conceptos de:
Archivo de gestion, archivo central, archivo final, indices, catalogos, inventarios, listas

de referencia y otros.

Procedimientos (descripcién de operaciones)

Presentacion secuencial por escrito de cada una de las operaciones que se realizan para
un determinado procedimiento. Explica en que consiste la operacion, como se efectua
donde, con qué materiales, formularios, herramientas 0 equipos y en cuanto tiempo se

ejecuta, sefialando los responsables de llevarlas a cabo.

Cuando se describe un procedimiento general, solo se anotan las unidades que intervienen
y no los puestos involucrados. Si se trata de un manual especifico dentro de una unidad

administrativa, se debe indicar el puesto responsable para cada operacion.

Requisitos para la redaccion de los procedimientos:

. Los procedimientos se redactan en tiempo presente.
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. Los términos y sus definiciones se mantienen a lo largo de todo el documento,

deben ser conocidos y entendidos por el personal encargado de su ejecucion.

. La descripcion de las actividades debe ser clara y concisa.

Formularios o impresos.

Son las formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan

dentro del manual o se adjuntan como apéndices.

En la descripcion de operaciones, debe hacerse referencia especifica a las formulas
utilizadas, empleando numeros indicadores que permitan asociarlas en forma correcta.
Se puede adicionar los instructivos para su llenado. A modo de ejemplo, si mencionamos
en los manuales la utilizacion de “listas de referencia”, es importante que el lector tenga
claro su concepto, que conozca su formato, la informacién contenida y la forma correcta

de llenarla.

2.2.5 Politica Empresarial

(Encinas, 2010); La politica empresarial es una de las vias para hacer operativa la
estrategia. Suponen un compromiso de la empresa; al desplegarla a través de los niveles

jerarquicos de la empresa, se refuerza el compromiso y la participacién del personal.

La politica empresarial suele afectar a mas de un area funcional, contribuyendo a
cohesionar verticalmente la organizacién para el cumplimiento de los objetivos

estratégicos.

Al igual que la estrategia, la politica empresarial proporciona la orientacion precisa para
que los ejecutivos y mandos intermedios elaboren planes concretos de accion que

permitan alcanzar los objetivos.

Cuando hay la calidad como uno de los objetivos estratégicos, la politica de la calidad
anima a los directivos funcionales a incorporar la orientacion al cliente en la situacion de

cada unidad organizativa.
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La Politica de la Calidad debe ser muy simple y facilmente comprensible para que sea

comunicable y entendida sin dificultad.

a) Un gran objetivo (satisfaccion del cliente, competitividad, etc.).

b) La via o forma de conseguirlo para ganar en credibilidad (ISO, etc.)

c) Los recursos necesarios (formacion, participacion, organizacion formal).

d) Los clientes internos (accionistas y personal) y a sus intereses (beneficio y

satisfaccion).

Se solicitara el pago total de la mercancia contando 3 dias habiles a partir de la entrega

de la mercancia.

* Los acuerdos de exportacion se llevaran a cabo mediante el banco de comercio
exterior, el cual respaldara el prestigio y buen servicio de la empresa.

» Contratar personal que radique en estos Estados para desempefiar sus funciones
dentro de los mismos.

» Cada Jefe de Departamento, tendra la labor de hacer el reporte de actividades que
desempefie su area, y tendra 72 horas para hacer entrega de su reporte.

» EIl Departamento de Sistemas tendra a su cargo la responsabilidad de actualizar los
sistemas y darle mantenimiento al equipo por lo menos 1 dia a la semana. (Encinas,
2010)

2.2.6 Gestion

(Herndez C, 2012) Gestionar es ejecutar las actividades conducentes al logro de objetivos,
es el camino emprendido por una 0 mas personas para coordinar las actividades diarias
de otros individuos en mira de un bien. La gestion administrativa busca cumplir el proceso
administrativo para alcanzar las metas planteadas por una organizacion de manera

coordinada. (pag.67)

(Hernandez & Rodriguez, 2011) La gestion y la administracion guardan una relacion
estrecha. La gestion, por un lado, implica conocer el entorno, conceptualizarlo y generar
las directrices estratégicas; a su vez, se requiere que la administracion contribuya a la

organizacion interna. Esta conjuncion de gestion y administracion permite que los
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organismos sociales productivos aprovechen sus recursos con eficiencia y logren sus

objetivos con eficacia.

2.2.6.1 Tipos de Gestion

a) Gestidon por Competencias

(Herndez C, 2012) Este tipo de gestion crea una estrategia para administrar los recursos
humanos de una organizacion y alinearlos con la estrategia del negocio. Cuando esta
modelizacion se hace correctamente, conforma un sistema de ganar — ganar, ya que es

beneficiosa tanto para la empresa como para sus colaboradores. (pag. 68)

b) Gestion del Conocimiento

(Decenzo & Robbins, 2010) Define este concepto bajo la siguiente apreciacion. Se puede
concluir que la gestion del conocimiento es un conjunto de procesos aplicados que
permiten que el capital intelectual de una empresa aumente de forma significativa,
mediante la gestion de sus capacidades, con el objetivo final de generar ventajas

competitivas y mejora continua. (pag. 42)

Capacitacion

(Decenzo & Robbins, 2010) La capacitacion no debe verse como un gasto mas de las
empresas, sino como un beneficio a corto plazo ya que es una formula que responde a las
necesidades de la empresa para desarrollar sus recursos y mejorar la calidad en el ambito

laboral en general (pag.83).

c) Gestidn del Recurso Humano (Integracién Del Personal)

(Pineda 1, 2011) Es: “Cubrir y mantener cubiertos los puestos de la estructura
organizacional. Este objetivo se cumple al identificar los requerimientos de la fuerza de
trabajo, realizar un inventario del personal disponible y reclutar, seleccionar, contratar,
ascender, evaluar, planear las carreras, remunerar y capacitar o desarrollar en alguna otra
forma tanto a los candidatos como a los titulares de los puestos, para que puedan cumplir

con sus tareas de un modo eficaz y eficiente” (pag. 265)
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El proceso de integracion de personal o Gestion del recurso humano es identificar las
necesidades de la fuerza de trabajo, distribuir la mano de obra ofertada, reclutar,
seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las carreras, compensar y capacitar, para

que puedan cumplir sus tareas con efectividad y eficiencia.

d) Gestidn Tecnoldgica

(Tobar A, 2009) La gestion tecnoldgica en un sistema organizacional es la gerencia de la
creacion, adaptacién, o asimilacion simple de tecnologias, asi como su aplicacion y

difusion, para mejorar los resultados, procesos y medios de trabajo en ese sistema.

Tecnologia.

La tecnologia se debe considerar como un innovador y modificador del comportamiento
humano, dado que tiene la capacidad de proporcionar nuevos productos, de reducir los
costos y la capacidad de modificar, la composicion de la fuerza de trabajo (en cantidad y
habilidad). La Tecnologia crea frontera para la experiencia humana. (Harris, 2002, p.96)

Sistema

Para (Lizarro, 2011) “Sistema es una interrelacion de elementos que constituyen una
entidad global o unidad global. Tal definicion comporta dos caracteres principales. El
primero es la interrelacion de los elementos y el segundo es la unidad global constituida
por estos elementos en interaccion. Se puede concebir el sistema como unidad global

organizada de interrelaciones entre elementos, acciones o individuos” (p. 38).

Un sistema es un objeto compuesto cuyos componentes se relacionan de diversas formas,
materiales o conceptuales. Ademas tienen composicion, estructura y entorno, pero solo

los sistemas materiales tienen mecanismo, y pueden tener figura.

e) Gestion Social

Consiste en la construccion de diferentes espacios para promover y hacer posible la
interaccion entre distintos actores de una sociedad. (Tobar A, 2009)
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f) Gestion de Proyectos

Por su parte, es la disciplina que se encarga de organizar y de administrar los recursos de
manera tal que se pueda concretar todo el trabajo requerido por un proyecto dentro del
tiempo y del presupuesto disponible. (Tobar A, 2009)

g) Gestion Ambiental

(Tobar A, 2009) Abarca el grupo de tareas enfocadas al control del sistema ambiental en
base al desarrollo sostenible. La gestion ambiental es una tactica por medio de la cual se
establecen acciones de perfil antropico que influyen sobre el ambiente a fin de conseguir
una calidad de vida 6ptima.

2.2.7 Gestién Administrativa

(Pineda 1, 2011, pag. 78) Menciona que: la gestion administrativa es el conjunto de
acciones, mediante el cual el directivo desarrolla sus actividades a través del
cumplimiento de las fases del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y

controlar.

Importancia

Para (Pineda I, 2011, pag. 81) la importancia de la gestion administrativa permiten la
optimizacion en la ejecucion de los procesos, con el fin de incrementar la calidad y
eficacia en la gestion al procedimiento administrativo permite una reduccion en el tiempo
empleado en los tramites y consultas, asi como una mayor calidad en el servicio prestado,

que es recibido por el usuario.

El sistema de gestion administrativa involucra diversas etapas a desarrollar que se

describen a continuacion:

2.2.8 Modelos Administrativos

(Rodriguez, J, 2010) Basicamente hablamos de modelos que las empresas van
cumpliendo, adaptandolos y generalizandolos a las necesidades de las mismas, ya que
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estos no suelen ser dirigidos. Estos se representan a traves de técnicas, procesos, modelos

y sistemas administrativos.

Caracteristicas:

e Son aplicados para producir un cambio.

e Para su aplicacién requiere del uso de distintas herramientas.

e Son modelos que pueden aplicarse a mas de un tipo de empresa.

e Son modelos que cambian la forma de desempefio del recurso humano de la empresa,

a traves de las herramientas aplicadas.

2.2.8.1 Tipo de Modelos

Modelo Autocratico

Este modelo depende del poder. Quienes ocupan el mando deben poseer poder suficiente
para ordenar, lo que significa que el empleado que no cumpla ordenes sera sancionado.
En un entorno autocratico la orientacion a la autoridad oficial formal y la direccidn cree
saber que es lo mejor y esta convencida que la obligacién de los empleados es cumplir
ordenes, es decir que estos deben sr dirigidos, persuadidos y empujados a alcanzar cierto

nivel de desempefio y limitados a obedecer ordenes.

El modelo constituye un medio muy util para el efectivo cumplimiento del trabajo del
método aceptable para determinacion del comportamiento de los administradores. La
fuerza combinada de los conocimientos sobre la necesidad de los empleados y de los
cambios que ocurren, los valores sociales, dio al reconocimiento que existen mejores

maneras de administrar los sistemas organizacionales.

Modelo de Custodia

Este depende de los recursos econdmicos, si una organizacion carece de recursos
suficientes para el fortalecimiento de pensiones y el pago de otras prestaciones le sera

imposible adoptar este modelo.
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Entonces el enfoque de custodia da como resultado la dependencia de los empleados
respectos a la organizacion. En lugar de depender de su jefe los empleados dependen de
las organizaciones. Entonces el enfoque de custodia da como resultado la dependencia de
los empleados respecto a la organizacion. En lugar de depender de su jefe los empleados
dependen de las organizaciones. Los empleados que laboran en entorno de custodia
adquieren una preocupacion psicoldgica por sus retribuciones y prestaciones econdémicas.
Como resultado del trato que reciben, tienden a mostrarse satisfechos y por lo tanto
mantenerse leales a sus empresas. Su mayor ventaja es que discrimina seguridad y

satisfaccion a los trabajadores

Modelo de Apoyo

Tuvo sus origenes en el principio de las relaciones de apoyo. Se lleg6 a la conclusion de
que una organizacion es un sistema social cuyo elemento mas importante es ser
trabajador. Los estudios indicaron la importancia de poseer conocimientos de dinamica

de grupos y aplicar la supervision de apoyo.

El modelo de apoyo depende del liderazgo en lugar del poder y el dinero. A través del
liderazgo la empresa ofrece un ambiente que ayuda a los empleados a crecer y cumplir a
favor de la organizacion aquello de lo que son capaces. En consecuencia la orientacion
de la direccion apunta al apoyo del desempefio laboral de los empleados no al simple

apoyo de las prestaciones a los empleados.

El modelo de apoyo es eficaz tanto para empleados como para administradores y goza

aceptacion generalizada.

Modelo Colegial

El termino colegial alude a un grupo de personas con proposito comdn, tienden a ser mas
util en condiciones de trabajo de lo programado, medios intelectuales y circunstanciales
que permiten un amplio margen de maniobra de las labores. Este depende de la generacién
por parte de la direccion de una sensacion de compafierismo con los empleados, el
resultado es que estos se sienten Gtiles y necesarios. Les resultaba facil aceptar y respetar

el papel de estos en la organizacion. En vez de ser visos como jefes, se consideraban a los
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administradores como colaboradores. Con esto se persigue crear un estricto de mutualidad
en el que cada persona realice sus propias contribuciones y aprecie la de los demas. La
orientacion se dirigié al trabajo en equipo y la respuesta de los empleados es la
responsabilidad y se sienten a si mismos la obligacién de cumplir normas de calidad que
signifiguen en un reconocimiento tanto para su labor como para la compafiia. El resultado

psicoldgico del modelo colegial en los empleados es la autodisciplina.

Modelo socio técnico: se caracteriza porque considera a la organizacion como resultado
de la compleja interaccion de sus elementos tecnoldgicos (como caracteristicas de las
tareas, ambiente de trabajo, maquinaria y equipo), con sus aspectos sociales (por ejemplo,

relaciones interpersonales grupos, liderazgo). (Rodriguez, J, 2010)

De esta manera, las organizaciones se representan como sistemas abiertos formados por

tres subsistemas abiertos, que se conforman a su vez por tres subsistemas basicos.

Modelo sistematico: concibe a las organizaciones como un sistema integrado por varios

elementos que interactian constantemente y cuya presencia, caracteristicas y
comportamiento estan encaminados al logro de objetivo concreto. Con este modelo es
posible disefiar cambios con propdsitos practicos en cualquier tipo de organizacion.
(Rodriguez, J, 2010)

Los elementos de los recursos organizacionales, grupos sociales, estructuras, procesos de

comunicacion y de decision etc.

a) Flujo de entrada: se refiere a la introduccion de recursos organizacionales que son

activos disponibles para que un gerente o administrador genere productos.
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Grafico 2: Modelos Sistematicos
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Fuente: libro de (Rodriguez, J, 2010)

b) Transformacion: conjunto de pasos necesarios para convertir los recursos
organizacionales en productos. En esta parte se incluyen tres procesos del sistema.

Tecnolodgicos, administrativos, y sociales.

Los procesos tecnoldgicos: el esfuerzo humano, intelectual y manual se unen en el
desempefio de las diversas tareas utilizando tecnologia tanto conceptual como material de

esta manera se producen bienes o servicios terminados.

Los procesos administrativos: son los que permiten a la organizacion encauzarse de
manera efectiva hacia el logro de objetivos y sus planes. La funcién administrativa es la

gue pone y mantiene en operacion a cualquier organizacion.

Los procesos sociales: se refiere al conjunto de interacciones que se presentan entre los
individuos y los grupos que integran la organizacién y las interacciones de esta con el
ambiente. Los procesos mas importantes de los procesos sociales son: comunicacion,
liderazgo, andlisis y solucion de problemas, manejo de conflictos y adaptacion a los

cambios organizacionales.

c) Resultados: se refiere a los diversos productos (bienes o servicios terminados)

que tiene como finalidad satisfacer necesidades humanas.(pag. 2-4)
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2.2.8.2 Etapas de un Modelo de Gestion Administrativa

Para (Pineda , I, 2011, pag. 81) El sistema de gestion administrativa involucra diversas

etapas a desarrollar que se describen a continuacion:

Andlisis de la estructura funcional: descripcion de las funciones y objetivos de cada
una de las unidades administrativas y de servicio asi como las interrelaciones y los flujos

de informacion entre ellas.

Analisis de las relaciones con terceros: identificar y caracterizar las entidades con las

que interactla el servicio y el objeto de dicha interaccion.

Identificacién de los procesos de la organizacion: establecer los circuitos funcionales

y los servicios que prestan.

2.2.8.3 Principios de la Gestion por Procesos

(Jaime Beltran, 2009) Un 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 gestién
(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 cémo lo hacemos. En una organizacién, practicamente cualquier actividad o tarea puede

ser encuadrada en algin proceso.

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

. No existe producto y/o servicio sin un proceso.
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2.2.8.4 Enfoque hacia los Proceso

Gréfico 4: Enfoque hacia los procesos
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Fuente: libro de (Jaime Beltran, 2009)

a) Procedimientos

(Herndez C, 2012) Un procedimiento consiste en un ciclo de operaciones que afectan
generalmente a diversos empleados que trabajan en sectores distintos, y que se establece

para asegurar el tratamiento uniforme de todas las operaciones respectivas para producir

un bien o servicio determinado.

b) Eficacia del proceso

Es el grado en que el producto o servicio satisface las necesidades reales y potenciales o

expectativas de los clientes o destinatarios. (Hernandez & Rodriguez, 2011)

c) Eficiencia del proceso

Es lograr que la productividad sea favorable o sea es lograr el méximo resultado con una

cantidad determinada o minima de insumos o recursos, lograr los resultados

predeterminados o previstos con un minimo de recursos. (Jones, 2006).
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Oportunidad de seguimiento

En la gestion por procesos es fundamental el seguimiento donde consiste basicamente en
evaluar periddicamente los resultados obtenidos comparandolos con los indicadores
iniciales programados a fin de introducir ajustes que sean necesarios para alcanzar la

meta propuesta. (Jones, G, 2006).

2.2.9 Herramientas de Gestion

Las olas administrativas que ingresan muy a menudo al campo empresarial pero de las
que no se pueden dejar atropellar por moda sin revisar su propio contexto econémico,
social, cultural y politico, y poder mencionar una serie de herramientas como son las

siguientes:

2.2.9.1 El Six - Sigma

(Valderrey Sanz, 2010) Es un sistema de direccidn que busca lograr un liderazgo duradero
y un desempefio de primer nivel con base en medidas estadisticas de sus procesos para

obtener productos o servicios de mejora, con el que se espera alcanzar casi la perfeccion.

2.2.9.1.1 Método Six-Sigma

El método six-sigma es un proceso de mejora que se desarrolla de acuerdo con la siguiente
metodologia (Valderrey Sanz, 2010)

Definir: Describir el problema causado por una situacion adversa o el proyecto de mejora
que desea realizarse, con el objetivo de entender la situacion actual y definir asi los

objetivos de manera clara y precisa.

Medir: Evaluar la capacidad y la estabilidad de los sistemas de medicion por medio de

estudios de repetitividad, responsabilidad, linealidad, exactitud y estabilidad.

Analizar: Determinar las variables del proceso que deben ser confirmados a través de

experimentos y estudios, para conocer asi su contribucion en la variacion del proceso.
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Mejorar: optimizar el proceso para reducir su variacion. Para ello se recomienda usar

disefio de experimentos, analisis de regresion y superficies de respuesta.

Controlar: Hacer un monitoreo y seguimiento al proceso. Una vez alcanzado el nivel
mas Optimo se deberan buscar mejores condiciones de operacidén, materiales,

procedimientos etc. Para mejorar el desempefio del proceso.

Mision del método

Conocer y comprender los procesos con la opcidn que puedan ser modificados al puto de
reducir el desperdicio u errores generados e ellos. Los cual se vera reflejado, en la
reduccion de los costos de hacer las cosas y a su vez le permitira asegurar que el precio

de los productos o servicios sean competitivos en el mercado.

2.2.8.1.2 Enfoque del modelo del Six Sigma

(Juran , 2004) Conceptualiza el problema y analiza desde el punto de vista para conocer

hacia donde van a ir dirigidos los objetivos.

2.2.9.1.3 Beneficios del Six Sigma

* Mejorar la vision de la administracion de las actividades, calidad y costos
* Mejorar el rendimiento y la apreciacion de la capacidad de servicio

* Provee un nivel méas acertado de las expectativas de los clientes.

» Reduccion de tiempo de ciclo y residuos.

» Resolucion de la sistemética de problemas

* Motivacién de los empleados

* Andlisis de los datos antes de la toma de decisiones.

» Desarrollar habilidades de liderazgo. (Juran , 2004)

2.2.9.1.4 Pasos para el desarrollo del Six Sigma

» Definir el problema
» Definiry describir el proceso

« Evaluar los sistemas de medicion
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» Determinar las variables significativas

» Evaluar la necesidad la estabilidad y la capacidad del proceso
» Optimizar y robustecer el proceso

* Validar la mejora

» Controlar y dar seguimiento al proceso.

* Mejorar continuamente. (Juran , 2004)

2.2.9.1.5 Estrategias del six sigma

(Peter, Neuman, & Cavanagh, 2004) Una definicion de los roles es fundamental para el

despliegue de la estrategia seis sigma. Se pueden distinguir los siguientes roles:

Direccion ejecutiva: de ese grupo se designa un lider de estrategia Seis Sigma.
Proporcionar apoyo a la alta gerencia en el despliegue de proyectos y actividades seis
Para el caso de este lider se consideran inicialmente 3 0 5 dias de entrenamiento. En etapas

mas avanzadas llegan hacer (Master Black Belt).

Gerentes de Procesos: los gerentes de linea tiene un rol esencial ya que son los duefios
de los procesos Yy de los negocios. Ellos deben asegurar que los mejoramientos sean
logrados y mantenidos. También dan orientaciones a los Black Belts.

a) Lideres de proyectos, cinturones negros (Black Belts BB)

(Peter, Neuman, & Cavanagh, 2004) Son el recurso de tiempo completo que tiene la
organizacion y se focalizan en liderar y facilitar el desarrollo y termino de los proyectos.
Los BB juegan varios papeles, sin embargo su papel mas importante es: ayudar a las
personas de la organizacion a materializar las oportunidades de mejora que se hayan
detectado; ayudar en la reduccion de problemas que abordan a través de los proyectos
Seis Sigma y finalmente proporcionar la direccion y orientacion a los equipos de
proyectos para el desarrollo de las técnicas de resolucion de problemas.

b) Integrantes del grupo de proyectos (Yellow Belts YB)

(Peter, Neuman, & Cavanagh, 2004) Ellos son los integrantes de un proyecto especifico

con dedicacion a tiempo parcial que proporcionan la sabiduria de la organizacién y de esa
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forma aportan su conocimiento especifico y multifuncional para implantar y cumplir los
propdésitos de los proyectos y del mismo modo, ayudan a mantener o sustentar los

mejoramientos y las ganancias logradas.

c¢) Facilitadores de proyectos, Cinturones Verdes (Green Belts GB)

(Peter, Neuman, & Cavanagh, 2004) Como recursos a tiempo parcial, ellos ayudan a los
BB a completar los proyectos y a mantener sus logros. Realizan también actividades
claves en las fases preliminares del proyecto para la exploracion y tratamiento inicial de
datos y participacion activamente en las actividades de la fase de control con el desarrollo

de métodos y entrenamiento operacional.

Etapa y roles en la estrategia de seis sigma

Tabla 1: Etapay roles en la estrategia de seis sigma

Responsabilidades Fase
Nivel directivo Identificacion
Nivel directivo. Gerente de proceso y lider Definicion

de estrategia

Lider (BB). Facilitadores (GB)e Medicion
integrantes (YB)

Lider (BB). Facilitadores (GB)e Analisis
integrantes (YB)

Lideres (BB) vy facilitadores (GB) Mejoramiento
Lideres (BB) vy facilitadores (GB) Control

Seis Sigma como instrumento para manejar la calidad. El Seis Sigma es un medio de para
reducir la complejidad de disefios de producto y procesos al tiempo que se aumenta su
fiabilidad Seis Sigma. (Peter, Neuman, & Cavanagh, 2004)
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2.2.10 Indicadores de Gestidn

(Prieto J, 2011) Se refiere la expresion cuantitativa del comportamiento de una empresa
comparando con un nivel de referencia. En otras palabras més sencillas es la relacion

entre los objetivos y los resultados.

Antes de entrar en la técnica de la construccion de indicadores es conveniente hacer
algunas percepciones conceptuales en cuanto a objetivos, metas e indicadores. Los
objetivos son aquellos que se requiere lograr, las metas son los entregables en términos
de cantidad calidad, tiempo, lugar y responsable, los indicadores son las cifras alcanzadas

en el cumplimiento de las metas y el logro de los objetivos.

Grafico 5: Elementos de un Indicador de Gestion
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Fuente: libro de (Prieto J, 2011)

2.2.10.1 Elementos de Indicadores de Gestion

Definicion: es la expresion matematica que cuantifica el estado de la caracteristica que

tener que controlar o medir.

Objetivo: debe indicar que se aspira al indicador seleccionado

Nivel de referencia: controla lo cual vamos a medir el desempefio de una empresa. Este

nivel puede ser histérico, estandar, tedrico, competitivo o politico.
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Responsabilidad: se refiere a la necesidad de explicar claramente a quienes les
corresponde actuar en cada momento y en cada nivel de la organizacion frente a la

informacion y desviacion que estd suministrando el indicador.

Procedimiento: se debe establecer con claridad la manera de obtener con presion,
oportunidad y confiablidad las medidas que hagamos. Es decir como se logran los datos

en que sitio, los instrumentos, quienes lo hacen, los procedimientos.

Periodicidad: determinar cuando se hace la medicion, lo cual esti relacionado con la

naturaleza del proceso a medir para evitar distorsiones en las tendencias.

Sistemas de datos informacion: este indicador debe garantizar que los obtenidos se

presenten adecuadamente en el momento de tomar decisiones.

Sinergia: es importante que cada indicador cuente con su diagrama de causa y efecto
donde se observen con suficiente descripcion las interrelaciones con otros indicadores de

la organizacion.

Beneficios

» Ayuda a identificar las fortalezas y debilidades de la empresa

* Motiva al logro de las metas organizacionales

» promueve el trabajo en equipo y la comunicacién efectiva

» facilita | crecimiento y desarrollo de la compafiia

* Resalta la importancia de la eficiencia, efectividad, eficacia, productividad y
competencia.

» Brinda informacion valiosa para la toma de decisiones

» Fortalece la gerencia proactiva

» Genera espacios para la capacitacion

* De los empleados

» Activa la cultura organizacional

» Fortalece la gerencia

46



2.2.10.2 Enfoques Sistematico de un Indicador

Funciones: Es la razon de ser del area medida y se constituye en la guia basica para

entender el papel de la misma dentro de las estrategias de la compafiia.

Procesos: Registra la forma como el area “transforma” las entradas (datos, informacion,

materia prima, mano de obra, conocimientos, productos, servicios)

Estructura: Muestra como estan interrelacionados los elementos los elementos que

compones el area y como estan organizados para funcionar

Desempefio: Es larelacion que existe entre lo que se entrega al area con lo que realmente

se produce y lo que se espera que esta realiza.

Clientes: Son aquellos a los que va dirigidos el desempefio los productos y los servicios.
Son tanto internos como externos y quienes a su vez satisfacen las necesidades y

expectativas.

Grafico 6: El ciclo de un Indicador
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Fuente: libro de (Prieto J, 2011)
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2.2.10.3 Clasificacién de los Indicadores

Aunqgue no existe una clasificacion tnica de indicadores vamos a tomar cuyo objetivo es
el instrumento de control para el cual toma de la informacién del sistema. Entonces se
haré una clasificacion global y otra por areas, pero teniendo como premisa la eficiencia,

eficacia y efectividad.

Los indicadores de la eficiencia ejercen control sobre las entradas, los insumos del
sistema, es decir, mide la relacion entre los recursos y su grado de aprovechamiento o
utilizacion en el proceso. Los indicadores de eficiencia ejercen control sobre los
resultados del sistema, es decir la relacion entre los productos y servicios generados en
un periodo de tiempo salida y el valor esperado metas del sistema. Los indicadores de

efectividad son la sumatoria de los obtenidos en la eficiencia y la eficacia del sistema.

Es necesario que se va a medir para poder construir el indicador.

Indicador x = atributo a medir = numero de solicitudes de empleo completas

Eficiencia valor esperado total de solicitudes aceptadas

Si lo que desea medir es cumplimiento de los resultados esperados de un proceso

(eficacia) se pude utilizar la siguiente formula

Indicador x = cantidad de recurso desperdiciada = nimero de hoja de vida con el perfil

Eficacia cantidad de recurso utilizada  total hojas de vida seleccionadas

Si lo que vamos a medir es el impacto que causa el proceso seria:

Indicador x = Valor de un atributo de salida del proceso

Efectividad Valor esperado del atributo

Numero de hojas de vida seleccionadas finalmente
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Indicador x = que llenan todos los requisitos

Efectividad numero de hojas de vida seleccionadas finalmente
Indicadores de gestion empresarial

* Rentabilidad total de la empresa

« Indice de crecimiento empresarial

« Indice de supervivencia en el mercado

« Indice de satisfaccion del cliente interno
+ Indice de competitividad

« Indice de calidad en el servicio
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2.2.10.4 Indicadores de Gestion por Areas Funcionales

Cuadro 2: Indicadores de gestion por areas funcionales

MERCADEO
Indicadores de gestion de eficiencia
Radio de operacion en mercadeo
Inventarios en mercadeo
Personal adecuado en mercadeo
Indicadores de gestion de efectividad
Cumplimiento en cantidad
Entregas a tiempo
Porcentaje de devoluciones
Devoluciones de reportes seguimiento
Indicadores de gestion de eficacia
Grado satisfaccion cliente interno
Deteccion de nuevos mercados
Grado de alcance de la informacién sobre productos
ADMINISTRACION Y FINANZAS
Indicadores de gestion de eficiencia
Cuentas por cobrar sin ejecutar
Excedentes de efectivo sin colocar
Ambiguedad de funciones
Indicadores de gestion de efectividad
Porcentaje de facturas cobradas
Porcentaje de pagos
Retraso en el pago a proveedores
Indicadores de gestion de eficacia
Satisfaccion cliente interno y externo
Impacto en ahorro por servicios

Disminucion tiempos de transicion

VENTAS Y SERVICIOS
Indicadores de gestion de eficiencia

NUmero de pedidos y facturas

50



Inventarios de pedidos por confirmar

Preparacion de la facturacion

Indicadores de gestion de efectividad
Relacién ventas reales y ventas estimadas

Porcentaje de errores en facturas de ventas
Porcentaje de pedidos entregados a tiempo
Indicadores de gestion de eficacia

Grado satisfaccion cliente s internos y externos
Participacion en el mercado

Atencion y trato al cliente

ADMINISTRACION Y FINANZAS
Indicadores de gestidn de eficiencia
Nivel burocratica

Nivel de operatividad

Reajuste de servicios

Indicadores de gestion de efectividad

Cumplimiento en cantidad

Cumplimiento en calidad

Cumplimiento en la entrega
Indicadores de gestion de eficacia

Satisfaccion cliente interno y externo
Impacto moral de la gente

Ausentismo y rotacion de personal

Fuente: libro de (Prieto J, 2011)

2.2.10.5 Férmulas Basicas de Indicadores para la Empresa

Indicador de inventarios = materia prima utilizada en el periodo

Inventario de materia prima final del periodo

Indicador de movilizacion = Inventario inmovilizado

Ventas anuales
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Importancia de los salarios = total salarios pagados periodo

Total costos de produccion periodo

Horas extra = total horas extras periodo

Total horas trabajadas periodo

Indicador de recaudo = total facturacion periodo

Total recaudo periodo

indice comercial = Ventade producto  x periodo

Ventas totales periodo

Cumplimiento proveedores = Total pedidos recibidos fuera de tiempo periodo

% | 100 |

Total de pedidos recibidos periodo

Cumplimiento despachos Numero de despachos cumplidos periodo

% | 100 |

Numero total de despachos requeridos periodo

Calidad de facturacion Facturas emitidas con errores periodo

Total facturas emitidas
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Modalidad

(Mufioz, 2010, pég. 84) Relata: “Es la recopilacion de informacion en forma directa, cara
a cara, es decir el entrevistador obtiene datos del entrevistado siguiendo una serie de
preguntas preconcebidas y adaptandose las circunstancias que las respuestas del
entrevistado le presenta.”

La presente investigacion es de tipo cualitativo puesto que se desarroll6 un anélisis de
todos los recursos disponibles de la empresa especificamente en las areas administrativas,
finiera, mercadeo vetasy servicios, y operativo, para que se pueden lograr los objetivos
previamente establecidos y de esta manera encontrar nuevas estrategias para mejorar la

atencioén al cliente.

Mediante este modelo se busca obtener resultados para el proceso de toma de decisiones
que deben realizar los trabajadores con niveles de responsabilidad para que la empresa

alcance los resultados esperados.

Esta investigacion también tiene un enfoque de tipo cuantitativo basado en datos
numéricos obtenidos al aplicar las encuestas a clientes internos y externos, regenerando
de esta manera un diagndstico claro para establecer la situacion administrativa de la

empresa.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizard para la investigacion del disefio de un manual

de procesos de gestion administrativa es:
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Descriptiva

(Mufioz, 2010) Menciona que: “Es la representacion lingiiistica que el escritor hace de un
lugar, de un hecho de una persona o de un grupo de personas, de una situacion o de

cualquier acontecimiento, lo méas fielmente posible.

Observacion directa

Se establecera un contacto directo entre el investigador- realidad, efectuando de forma
directa en la empresa GAS ESPOCH EP, obteniendo datos necesarios por medio de
cuestionarios para realizar el debido diagnostico administrativo, el mismo que permitira

tener un personal eficiente en el desarrollo de sus funciones a ejecutar.

Empirica o de campo

Se elabor6 dos tipos de encuestas, tanto para el cliente interno como para el cliente
externo, que ayudara en la obtencion de datos para la elaboracion de la situacion actual
de la empresa y desarrollar el manual de procesos de gestién administrativa.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Universo

( Hernandez Sampieri, 2010) Se define tradicionalmente como” el conjunto de todos los

casos gque concuerdan con determinadas especificaciones”

Muestra

( Hernandez Sampieri, 2010) Es un “Subgrupo de la poblacion cual se recolectan los
datos y debe ser representativo de esta”. El investigador pretende que los resultados

encontrados en la muestra logren generalice o extra extrapolarse a la poblacion.

Para este trabajo de investigacion ayudaré a los 12 clientes internos o colaboradores que
prestan sus servicios en Empresa GAS ESPOCH EP, ademas de los clientes que

constituyen las 100800, de clase socio econdmico medio, medio-alto y alto que pagan por
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el producto de combustible. Quienes seran beneficiados por la aplicacién del manual de

procesos de gestion administrativa.

Total Clientes de la Estacion de Servicios GAS ESPOCH EP

- Clientes diarios = 300

- Clientes mensuales = 9000

- Total =108.000 anuales

Se tomo la poblacion a los clientes atendidos durante el mes.

Muestra

Paoblacion finita

n= tamafo muestra

z= nivel de confianza 95%= 1.96

p= probabilidad de éxito = 0,5

g= variabilidad positiva = 0,5

N= tamafio de la poblacién 108000

e=error 0.05

(N)(p)(q)

. o — 72
Formulain = Z* 0 e @

(108000)(0.5)(0.5)

n =1.967 (0.05)2(108000 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n = 383

55



La muestra es una herramienta instrumento que utiliza un conjunto de operaciones para
elegir una muestra de una poblacion o universo seleccionado, el objetivo fundamental

del muestreo estadistico es obtener muestras significativas de la poblacion.

Para el calculo de la muestra se va a tomar en consideracion toda la poblacion debido a
que no existe gran cantidad de personas trabajando en la empresa publica de la Estacion
de servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica EP, por lo que la muestra sera de 12
personas encuestadas, 4 colaboradores administrativos y 8 empleados, correspondientes

para la validacion de la investigacion.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODOS
Método Deductivo

A través de las encuestas que se van a realizar se va a conocer los diferentes dificultades
que existen dentro de la empresa y por ende se va a proponer un manual de procesos de
gestidén administrativa que mejoren sus lineamiento en sus funciones de los colaboradores
de la empresa publica Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica EP., pues

permitira generar abstracciones partiendo del caso especifico.

Método Inductivo

Mediante el presente estudio se lograra determinar las necesidades existentes en la gestion
del talento humano de la empresa publica Estacién de Servicios ESPOCH Gasolinera
Politécnica EP., analizando las falencias actuales que conlleven a mejorar el desempefio

interno y la Gestion Administrativa como tal.

TECNICAS

Entrevista

Se aplicaron entrevistas al personal administrativo de la empresa estacion de servicios
GAS ESPOCH, con la finalidad de conocer los procesos que realiza en el cargo que

desempefia y asi realizar el disefio del manual de procesos de gestion administrativa, para
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mejorar sus labores ahorrando tiempo maximizando el rendimiento del talento humano

para evitar la duplicidad de funciones.

Observacion directa

Muchos aspectos o indicadores seran captados directa y personalmente en el lugar de los
hechos en éste caso Empresa Publica de la Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera
Politécnica EP, a través de la observacion directa en las diferentes areas de la empresa
puede mencionar de qué manera beneficiara el disefio de un Manual de procesos de
Gestion Administrativa a la empresa publica de la Estacion de servicios ESPOCH
Gasolinera Politécnica EP, para mejorar la gestion administrativa.

Revision de bibliografia: esta técnica permitira recolectar informacion segura y
confiable por medio de libros, modulos, sobre el Manual de Procesos de gestién

Administrativos.

INSTRUMENTOS

Cuestionarios

Uno de los instrumentos que vamos aplicar es el cuestionario se utilizara como

herramienta para la realizacion de las indagaciones a los colaboradores de la empresa.
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3.5 RESULTADOS
3.5.1. Andlisis de las encuestas de los clientes internos

1. ¢Existen mecanismos de comunicacion efectivos en la empresa? Como calificaria

usted.
Tabla 2: Mecanismos de comunicacion
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 8 67%
Bueno 4 33%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%
Fuente: Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano
Grafico 3: Mecanismos de comunicacion
0%
33% Exelente
Bueno
Malo
67% Deficiente

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que

los mecanismos de comunicacion son efectivos ya que indica un 67% de excelencia en
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ello y un 33% bueno que también es un nivel para el buen clima laboral dentro de esta

area.

2. ¢Existen politicas establecidas dentro de la empresa y son aplicadas?

Tabla 3: politicas establecidas dentro de la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 100%
No 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 4: Politicas establecidas dentro de la empresa

=i

= No

si
100%

Fuente: Investigaciéon de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar
que la empresa estd manejando sus politicas en un 100% y son aplicadas de forma efectiva
de acuerdo a los resultados obtenidos
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3. ¢Son efectivos los mecanismos de control en la Estacion de Servicio gas ESPOCH

EP? Cémo calificaria usted.

Tabla 4: Mecanismos de control en la Estacion de Servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 6 50%
Bueno 6 50%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 5: Mecanismos de control en la Estacion de Servicio.

= Exelente
= Bueno
= Malo

Deficiente

Fuente: Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano
Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que

la empresa esta manejando sus politicas en un 100% y son aplicadas de forma efectiva de

acuerdo a los resultados obtenidos en esta area.
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4. ¢Se siente motivados los empleados en la empresa?

Tabla 5: Empleados Motivados

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Si 11 92%
No 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 6 : Empleados Motivados

= Si
= No

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada al todo el personal de la empresa GAS ESPOCH EP,
se puede mencionar que se sienten motivados un 92% y un 8% que no Se sienten

motivados pero se puede decir que estan satisfechos de pertenecer a la institucion.
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5. ¢Laempresa tiene una adecuada estructura organica?

Tabla 6: Estructura Adecuada

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJES
Sl 11 92%
No 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 7: Estructura Adecuada

= Si
= No

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que

la empresa si tiene posee una estructura organica ya que indica un 92% del de personal

que si conoce sobre ello e excelencia en ello y un 8% que no por ser un colaborador nuevo

en la institucion.
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AREA FINANCIERA

6. Como calificaria usted ¢Las razones financieras de la empresa reflejan la

situacion real?

Tabla 7: Situacion Actual de las razones financieras

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 3 25%
Bueno 9 75%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 8: Situacion Actual de las razones financieras

Deficiente
0%

Malo
1 Exelente
250 Exelente
Bueno
Malo
Deficiente

Bueno
75%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion
De acuerdo a la encuesta aplicada ala todo el personal de la empresa se puede mencionar
que las razones financieras reflejan en un nivel bueno con un porcentaje del 75% cémo

se encuentran actualmente y un 25% de excelencia por el personal actual en el area.
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7. ¢Cuenta la empresa con capital de trabajo suficiente?

Tabla 8: Suficiente capital de trabajo

Alternativa Frecuencia porcentaje
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 9: Suficiente capital de trabajo

= Si

= No

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion
De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que

la empresa si tiene capital en un 100% para poder cubrir sus gastos que se presentan para
la empresa.
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8. ¢La empresa tiene liquidez para atender sus compromisos?

Tabla 9: Liquidez para sus compromisos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 10: Liquidez para sus compromisos

= Sj
No

Si
100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
la empresa si tiene liquidez en un 100% para poder cubrir sus gastos que se presenta para

la empresa y cubrir los pagos a sus proveedores.
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9. ¢La empresa realiza un analisis financiero para evaluar la situacion
econdmica? Como lo calificaria usted.

Tabla 10: Analisis financiero

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 7 58%
Bueno 5 42%
Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 11: Analisis financiero

Malo
0%
Deficiente N
xelente
Bueno 0%
42% Bueno
Exelente Malo
58% o
Deficiente

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
la empresa realiza un analisis financiero anualmente el mismo que es representativo con
una excelencia de un 58% que es realizado por el gerente de la empresa y con un nivel
bueno de 42% que refleja en los resultados y plasmados en los informes de rendicion de

cuentas.
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10. ¢Como calificaria la atencion en contabilidad al momento de efectuar

cualquier tramite?

Tabla 11: Atencion en contabilidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Excelente 4 33%
Bueno 6 50%
Malo 2 17%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 12: Atencion en contabilidad

Deficiente
Malo  (op
17%
Exelente Exelente
33%

Bueno
Malo
Deficiente

Bueno

50%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
la empresa en el area de contabilidad esta con un nivel de excelencia de un 33% y un
nivel bueno de 50% lo cual al momento de realizar cualquier tramite en contabilidad
realiza eficientemente por la encargada del &rea y al mismo tiempo muestra un nivel malo
del 17% de deficiencia.
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AREA MERCADEO VENTAS Y SERVICIOS

11. ¢La empresa esta bien posesionada en el mercado? como calificaria usted

Tabla 12: Empresa posesionada en el mercado

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 4 33%
Bueno 8 67%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 13: Empresa posesionada en el mercado

Malo
0%
Deficiente
0 Exelente
i Exelente
33% Bueno
Malo
Bueno Deficiente

67%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
la empresa se encuentra bien posesionada en el mercado ya que tiene nivel bueno de 67%
de estar en competencia con las demas estaciones de servicios y con un nivel de

excelencia de 33% de desarrollo como empresa publica.
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12. ¢Son confiables los canales de distribucion de la empresa? Cémo calificaria

usted.

Tabla 13: Canales de distribucion

ALTERNATIVAS
Excelente

Bueno

Malo

Deficiente

Total

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 14: Canales de distribucion

FRECUENCIA
6

Malo
0%

Deficiente
0%

Bueno Exelente
50% 50%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

PORCENTAJE
50%
50%
0%
0%
100%

Exelente
Bueno
Malo

= Deficiente

La empresa utiliza los canales de distribucion correctamente ya que recibe directamente

de su proveedor y la empresa comercializa directamente con el cliente lo cual se ve

reflejado con un nivel excelente del 50%y con un nivel bueno de 50% lo cual hace que

sus servicios sea eficiente.
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13. Cémo calificaria usted ¢ Los servicios de la empresa son de calidad?

Tabla 14: Servicios de calidad

ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 42%
Bueno 7 58%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 15: Servicios de calidad

Malo
0%
Deficiente
0% Exelente
Exelente
42% Bueno
Bueno Malo
0,
38% Deficiente

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa tiene un nivel de
excelencia del 42% y un nivel bueno de los 58% mismos que deberian tener un nivel de

excelencia del 100% para ser competitivos y eficientes en sus tareas diarias.
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14. Como calificaria usted a la empresa ;Las promociones y publicidad?

Tabla 15: Las promociones y publicidades

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 42%
Bueno 7 58%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 16: Las promociones y publicidades

= Exelente
= Bueno
= Malo

Deficiente

58%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta realizada a todo el personal de la empresa muestra un nivel de
excelencia de u 42% y un nivel bueno del 58%lo cual se recomienda realizar estrategias

de publicidad y promociones para lograr un nivel de eficiencia en mercado.
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15. ;Usted esta conforme con su puesto actual?

Tabla 16: Conforme con su puesto

ALTERATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 75%
No 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 17: Conforme con su puesto

= Si
= No

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e interpretacién

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
la empresa manifiestan un 75% que estan conformes de desenvolverse en sus puestos de
trabajo y un 25% que no estan de acuerdos en corresponder al puesto actual, se deberia
brindar algun incentivo personal.
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AREA OPERATIVA

16. ¢ Esta usted satisfecho con la remuneracion econémica y las prestaciones que
recibe por parte de la estacion de servicios GAS ESPOCH EP?

Tabla 17: Satisfecho con la remuneracion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 9 75%
No 3 25%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréafico 18: Satisfecho con la remuneracion

No
25%

Si
No

Si
75%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
estan satisfechos con la remuneracion un 75% y un 25% que no estan de acuerdos con la
remuneracion que perciben, lo cual mencionan que deberia realizar un aumento de sus

sueldos.

73



17. Cémo calificaria usted ¢ El horario actual de trabajo de la empresa?

Tabla 18: Horario actual de trabajo

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Excelente 7 58%
Bueno 5 42%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 19: Horario actual de trabajo

Malo
0%
Deficiente
S 0% Exelente
42% Bueno
Exelente Malo
f Deficiente

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano
Analisis e Interpretacion

De acuerdo a la encuesta realizada a todo el personal de la empresa nos muestra un nivel
de excelencia de 58% de satisfaccion en el horario de trabajo que se encuentran
actualmente y un nivel bueno del 42% se podria decir que el personal operativo tiene
diferentes jornadas y personal rotativos que ayuda a estar orgullosos pertenecer a la

empresa.
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18. ¢ Cree usted que puede desarrollarse laboralmente dentro la estacion de servicios
GAS ESPOCH EP?

Tabla 19: Desarrollo laboral

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Si 5 83%

No 7 17%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréafico 20: Desarrollo laboral
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar un
nivel del 83% que si pueden desarrollarse mas y un porcentaje del 17% que no van a
poder ascender a un puesto mas ya que mencionaron que nunca se hadado en la empresa
claro estéa en el area operativo ya que en las otras areas si se puede ascender de puesto
laboral
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19. Como lo calificaria usted ¢Las condiciones fisicas y ambientales de trabajo en
la estacién de servicios GAS ESPOCH EP?

Tabla 20: Condiciones fisicas y ambientales de trabajo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 42%
Bueno 7 58%

Malo 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 21: Condiciones fisicas y ambientales de trabajo
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar un
nivel de excelencia un 42% y un nivel bueno de 58% que si estan recuerdo con las
condiciones fisicas y ambientales en la cual laboran y un 17% que no estan de acuerdos
e incumplen con el reglamento al no utilizar sus implementos de trabajo especialmente

su mascarilla y estan incumpliendo sus reglamentos y perjudican su salud.
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20. ¢La tecnologia utilizada en la GAS ESPOCH EP, es la adecuada para atender

oportunamente las necesidades de sus clientes?

Tabla 21: Tecnologia adecuada para atender las necedades del cliente

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 100%
NO 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 22: Tecnologia adecuada para atender las necedades del cliente

= Si

no

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a todos los clientes internos se puede mencionar que
si en un porcentaje del 100% de tecnologia adecuada para realizar sus labores y
actualmente estdn manejando la facturacion electronica para ser eficaz en la entrega de

comprobantes a sus clientes.
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3.5.2 Andlisis de las Encuestas de los Clientes Externos

1. ¢ Esta satisfecho con la atencion recibida en la estacion de servicio?

Tabla 22: Satisfaccion en el cliente externo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 223 58%

NO 160 42%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 23: Satisfaccion en el cliente externo
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58%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada se puede manifestar que los clientes
externos estan satisfechos un 58% en la atencion recibida en la estacion de servicio GAS
ESPOCH EP, y un 42% no estan conformes en el servicio, y se puede decir que hay

cierto porcentaje de deficiencia en la atencion que brindan.
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2. ¢Considera usted que la calidad en el desempefio del servicio, de equipos y
personal que brinda la Estacion de Servicio GAS ESPOCH EP?

Tabla 23: La calidad en el desempefio laboral que brinda la E/S

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 46 12%
Muy bueno 103 27%
Bueno 36 9%
Malo 198 52%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 24: La calidad en el desempeiio laboral que brinda la E/S
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada en cuanto a la calidad en el desempefio
del servicio es excelente un 12% y tambien con nivel bueno 9% muy bueno un 27% que
los clientes estan satisfechos en sus servicios y los equipos que dispone la estacion y con
un 52% que han manifestado su inconformidad al servicio que brinda la Estacion de
Servicio GAS ESPOCH EP.
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3. ¢Encuales de los siguientes aspectos cree usted que la estacion de servicio GASA
ESPOCH EP, le brinda calidad?

Tabla 24: Aspectos de calidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Medida 121 32%
Precio 58 15%
Atencion las 24H 147 38%
Calidad de servicio 57 15%
TOTAL 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 25: Aspectos de calidad
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada se puede manifestar que en la medida
estan de acuerdo un 32% de clientes y en el precio estan de acuerdos un 15%, en cuanto
al horario de atencién estan de acuerdo un 38% y por ultimo la calidad de servicio un
57% lo cual puede decir que es deficiente en la actitud en el servicio que esta brindando

hacia los clientes en cuanto a la calidad.
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4. De acuerdo a la atencion que usted recibe de los despachadores de la E/S GAS
ESPOCH EP, indique en que aspectos fallan.

Tabla 25: Aspectos que fallan los despachadores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Poca preparacion 125 33%
Lentitud 166 43%
Ninguno 92 24%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 26: Aspectos que fallan los despachadores
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada se puede manifestar que hay poca
preparacion del personal operativo con un 33%, los clientes manifestaron que son lentos
obteniendo un 43% de ineficiencia y los que no toman atencién ninguna en fijar en las
alternativas anteriores es un 24% de clientes.
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5. ¢Al presentar algun reclamo usted es atendido?

Tabla 26: Es atendido al reclamo

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Rapidamente 97 25%
Espera mucho 27 7%
Ninguno 259 68%

Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 27: Es atendido al reclamo

259

97
27
68%

25% 7%

rapidamente espera mucho ninguno

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Desacuerdo a la encuesta aplicada se puede mencionar ciertos resultados en cuantos
algunos reclamos por parte de los clientes y son atendidos un 25% rapidamente y un 7%
esperan para realizar algun reclamo y por Gltimo se puede decir que hay un 68% que no

han tenido ningln inconveniente en la empresa por ningn motivo.
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6. ¢Se han solucionado sus reclamos?

Tabla 27: Han solucionado sus reclamos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 99 26%
Rara vez 27 7%
Nunca 257 67%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 28: Han solucionado sus reclamos
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada se puede manifestar que un 26% de
clientes siempre le han solucionado los reclamos, y rara vez con porcentaje de 7% y hay
algunos clientes que nunca han tenido ninguna clase de inconvenientes es un 67% de

clientes.
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7. En relacion a la eficiencia del personal. ¢Qué cantidad de tiempo espera para
ser atendido?

Tabla 28: Eficiencia del personal

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
0 a 1 Minuto 102 27%
2 Minutos 168 44%
3 Minutos 113 2904
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 29: Eficiencia del personal
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Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada sobre la eficiencia del personal
contestaron que un 44% se demoran en atender alrededor de 2 minutos, el 27% mencionan
que se demoran en atenderle de 0 a 1 minuto y el 29% se demoran en atender 3 minutos

que la calidad en el desempefio del servicio que brinda la Estacion de Servicio GAS
ESPOCH EP.

84



8. ¢Qué aspecto intervino en usted para preferir a la E/S GAS ESPOCH EP del

resto de E/S de la ciudad

Tabla 29: Aspectos que intervino para preferir E/S

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
Confianza 66
Seguridad 150
Ubicacion 136
Calidad de servicio 31

Total 383

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

PORCENTAJE
17%
39%
36%
8%
100%

Grafico 30: Pregunta N° 8 Cliente externo
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Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis e Interpretacion

31 3%

Calidad de
servicio

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada, en cual es el aspecto donde prefieren

los clientes de la E/S GAS ESPOC EP, es por su seguridad correspondiendo a un 39%,

también por su ubicacion con un porcentaje de 36%, y por la calidad de servicio en un

8% vy confianza con un porcentaje del 17%.
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9. ¢Qué percibe usted de los despachadores de combustible al ser atendido?

Tabla 30: Que percibe usted de los despachadores

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Cortesia 160 42%
atencion raida vy eficaz 97 25%
atencion deficiente 126 33%

Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Gréfico 31: Pregunta N° 9 Cliente externo

cortesia atencion raida vy eficaz atencion deficiente

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

Segun los datos obtenidos de la encuesta realizada se puede manifestar que los clientes
externos reciben por parte de los despachadores un 42% en atencion al cliente es cortesia,
un 33% es atencion deficiente por lo cual hay cierto porcentaje de 25% en atencion rapida
y eficaz.
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10. ¢Lainfraestructura de los bafios sanitarios son adecuados?

Tabla 31: la infraestructura de los banos sanitarios

ALTERNATIVAS FRECUENCIA

PORCENTAJE
Si 215 44%
No 168 56%
Total 383 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Grafico 32: la infraestructura de los bafos sanitarios

44% Si

56% No

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a las encuestas aplicadas a los clientes externos se puede mencionar que en

la infraestructura de los bafios sanitarios un 44% piensan que si son adecuados y un 56%
no son adecuados para su uso.
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3.5 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER
Departamentos o areas funcionales en la empresa
1.Area administrativa

2. Area Financiera

3. Area de Mercadeo y Ventas

4. Area operativa

Escala de puntuacién

Excelente: 1.0

Bueno: 0.8

Regular: 0.6

Deficiente: 0.4

Anélisis de las areas

Interpretacion grado de eficiencia de las areas de la empresa

E=1E + 2B +2R+1D = Deficiencia =1- grado eficiencia

TOTAL FACTORES
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Grado de eficiencia de las areas de la empresa

Area 1(2)+1(0.8)+0(0.6)+1(0.4) 3,2 y de
Administrativa  E= 0,8 deficiencia= 1 0,2
4 4
i P 2(1)+1(0.8)+0(0.6)+1(0.4 y de
Area Financiera E= (1)+1(08)+0(0.6)+1(04) 3,2 0,8 deficiencia= 1 0,2
4 4
AreaM. V.y y de
Servicios E= 0(1)+2(0.4)+1(0.6)+1(0.4) 1,8 0,36 deficiencia= 1 0,64
5 5
Area Operativo 0(1)+1(0.4)+2(0.6)+2(0.4) y de
E= ) ' ) 2,4 0,48 deficiencia= 1 0,52

Elaborado por: Nelly Tiviano

Analisis de las areas

De acuerdo a las preguntas aplicadas en las encuestas en cada area fueron tomadas las
precisas, que fueron 4 de las 5 preguntas, mismas que fueron necesarias para realizar la
ponderacion la cual como resultado obtuvimos el 80% de eficiencia y un 20% de
deficiencia en esta area administrativa, y dos departamentos limitan su gestion: el

departamento administrativo (50%) y el departamento operativo (50%)

En el rea financiero fueron tomadas 4 preguntas de las 5 que se realizaron en la encuesta
aplicada, las mismas que fueron necesarias para realizar la ponderacion para desarrollar
el nivel de eficacia de los colaboradores de la cual obtuvimos un 80% de eficiencia y
un20% de deficiencia en esta area, y dos departamentos limitan su gestion: el

departamento administrativo (50%) y el departamento de mercadeo y ventas (50%)

En el &rea de mercadeo ventas y servicios, asi como en el area de operativo se tomaron
las 5 de las preguntas ya que son necesarios para desarrollar el nivel de influencia de los

colaboradores de la empresa en la cual obtuvimos el 36% de eficiencia y un 64% de
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deficiencia y dos departamentos limitan su gestion: el departamento administrativo (50%)

y el departamento operativo (50%).

El departamento operativo tiene una eficiencia del 48% y cuatro departamentos limitan
su gestion: limitan tres departamentos administrativo (33%) y el departamento operativo
(33%) y departamento financiero (34%), y se puede dar cuenta que el nivel de desempefio
laboral en estas 2 areas por la cual se recomienda brindar capacitacion a los colaboradores.
En vista a los resultados obtenidos es importante mencionar que debe realizar un manual

de procesos administrativos para su gestion eficiente y satisfacer a los clientes externos.

Una vez que se obtengan los datos necesarios para la aplicaciéon de los indicadores de
gestién administrativos y operativos se recomienda apicaralos y verificar si los
indicadores cumplen sus funciones evaluadoras o seria necesario modificarlos y

actualizarlos, segun el comportamiento de la administracion en la empresa.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Disefio de un Manual de Procesos de Gestion Administrativa de la Empresa Publica la
Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera politécnica EP; en la Ciudad de Riobamba de

la provincia de Chimborazo periodo 2015-2016, mediante la metodologia del six- sigma.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

4.2.1 Antecedentes Histéricos

4.2.2 Ubicacion de la Empresa

Nombre De La Institucion: Empresa Publica Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera
Politécnica E.P.

Sede Administrativa:

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Parroquia: Lizarzaburu

Direccién: Panamericana Sur Km. 1% Y Av. 11 De Noviembre

Correo Electronico: Gaspoch@Espoch.Edu.Ec

Pagina Web: www.Espoch.edu.ec

Teléfonos: 032 318163 /032 317121

Razo6n Social
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La Empresa Publica Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P., con
numero de RUC 066085590001, y se encuentra con un representante legal: Ing. Guerra
Flores Cristian Oswaldo y con una contadora CPA, la Ing. Medina Robalino Mercy

Elizabeth, y una auxiliar contable ing. Jenny Lépez.

La empresa publica, Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P, tiene su
origen de la ex Unidad Productiva que en aquel momento la Escuela Superior Politécnica
de Chimborazo se vio en la necesidad de crear para que pueda abastecer de combustibles
a los vehiculos que son propiedad de la institucion y el pablico en general. Es asi que en
sesion ordinaria del H. Consejo Politécnico del 29 de Noviembre de 1983 segln acta No.
37 se aprueba la constitucion de una Gasolinera en la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo y que la Facultad de Administracion de Empresas envie al H. Consejo
Politécnico un Proyecto de Manejo Administrativo de la Gasolinera Politécnica
ESPOCH.
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El Consejo Politécnico de la ESPOCH, se decidié mediante RESOLUCION 345.CP, con fecha
16 de octubre del afo 2014, resolvié que la Unidad Productiva Estacion de Servicios ESPOCH
Gasolinera Politécnica se constituya como Empresa Publica denominada Estacion de Servicios
“ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P.”, entregandole atribuciones que constan en la Ley para

su normal funcionamiento.

Dentro del ambito de aplicacion del Codigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas en
el articulo 4, en su parte pertinente manifiesta: “Se someteran a este codigo todas las entidades,
instituciones y organismos comprendidos en los articulos 225, 297 y 315 de la Constitucion de
la Republica. Se respetara la facultad de gestion auténoma, de orden politico, administrativo,
econémico, financiero y presupuestario que la Constitucion de la Republica o las leyes
establezcan para las instituciones del sector ptblico.”; La Ley Orgéanica de Educacion Superior
en su articulo 39, manifiesta: “Prohibicion de competencia desleal. Las instituciones de
Educacion Superior que realicen actividades econémicas, productivas o comerciales, deberan

crear para el efecto personas juridicas distintas e independientes de la institucion educativa
4.2.3 Base Legal

La empresa Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P., tiene sus normativas
de acuerdo a la Constitucion de la Republica del Ecuador en el articulo 225, manifiesta: “El
sector publico comprende: 1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva,
Legislativa, Judicial, Electoral y de Transparencia y Control Social. 2. Las entidades que
integran el régimen autonomo descentralizado. 3. Los organismos y entidades creados por la
Constitucion o la ley para el ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios
publicos o para desarrollar actividades econdémicas asumidas por el Estado. 4. Las personas
juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos autonomos descentralizados para la

prestacion de servicios publicos”;

El inciso segundo del articulo 297, del mismo cuerpo legal dice: “Las instituciones y entidades
que reciban o transfieran bienes o recursos publicos se someteran a las normas que las regulan
y a los principios y procedimientos de transparencia, rendicion de cuentas y control publico”;
El articulo 315 de la Constitucion respecto de las Empresas Publicas, dispone: “El Estado
constituird empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion de servicios

publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el

93



desarrollo de otras actividades econdmicas. Las empresas publicas estaran bajo la regulacion y
el control especifico de los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionardn como
sociedades de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia financiera, econdémica,
administrativa y de gestion, con altos pardmetros de calidad y criterios empresariales,
econdémicos, sociales y ambientales. Los excedentes podran destinarse a la inversion y
reinversion en las mismas empresas o sus subsidiarias, relacionadas o asociadas, de caracter
publico, en niveles que garanticen su desarrollo. Los excedentes que no fueran invertidos o
reinvertidos se transferiran al Presupuesto General del Estado. La ley definira la participacion
de las empresas publicas en empresas mixtas en las que Estado siempre tendra la mayoria
accionaria, para la participacion en la gestion de los sectores estratégicos y la prestacion de los

servicios publicos”;

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 355 reconoce a las Universidades y
Escuelas Politécnicas el ejercicio de su autonomia académica, administrativa, financiera y
organica, acorde con los objetivos del régimen de desarrollo y los principios establecidos en la
Constitucién para lo cual la Ley Organica de Educacion Superior en su articulo 17, establece:
“Reconocimiento de la autonomia responsable. El Estado reconoce a las universidades y
escuelas politécnicas autonomia académica, administrativa, financiera y orgénica, acorde con
los principios establecidos en la Constitucion de la Republica. En el ejercicio de autonomia
responsable, las universidades y escuelas politécnicas mantendran relaciones de reciprocidad y
cooperacion entre ellas y de estas con el Estado y la sociedad; ademas observaran los principios
de justicia, equidad, solidaridad, participacion ciudadana, responsabilidad social y rendicion de

cuentas”;

La Ley Organica de Empresas Publicas en su articulo 4 define a las mismas como entidades
que pertenecen al Estado que establece la Constitucion de la Republica, personas juridicas de
derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera,
econdémica, administrativa y de gestion. Estaran destinadas a la gestion de sectores estratégicos,
la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de
bienes publicos y en general al desarrollo de actividades econdémicas que corresponden al
Estado; El articulo 5 de la Ley Organica de Empresas Publicas, en sus incisos segundo y final
manifiesta: “Las universidades publicas podran constituir empresas publicas o mixtas que se
someteran al régimen establecido en esta Ley para las empresas creadas por los gobiernos

autonomos descentralizados o al régimen societario, respectivamente. En la resolucion de
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creacion adoptada por el maximo organismo universitario competente se determinaran los
aspectos relacionados con su administracion y funcionamiento, en el decreto ejecutivo, acto
normativo de creacion, escritura publica o resolucién del maximo organismo universitario
competente, se detallaran los bienes muebles o inmuebles que constituyen el patrimonio inicial
de la empresa, y en un anexo se listaran los muebles o inmuebles que forman parte de ese
patrimonio.”; Dentro del ambito de aplicacion del Cédigo Organico de Planificacion y Finanzas
Publicas en el articulo 4, en su parte pertinente manifiesta: “Se someteran a este codigo todas
las entidades, instituciones y organismos comprendidos en los articulos 225, 297 y 315 de la
Constitucion de la Republica. Se respetara la facultad de gestion autbnoma, de orden politico,
administrativo, econdmico, financiero y presupuestario que la Constitucion de la Republica o
las leyes establezcan para las instituciones del sector ptblico.”; La Ley Organica de Educacion
Superior en su articulo 39, manifiesta: “Prohibicion de competencia desleal. Las instituciones
de Educacion Superior que realicen actividades econdmicas, productivas o comerciales,
deberan crear para el efecto personas juridicas distintas e independientes de la institucion
educativa. En estas actividades no se beneficiaran de exoneraciones o exenciones tributarias
exclusivas de las instituciones educativas, ni utilizaran los servicios gratuitos de sus estudiantes,
docentes o personal administrativo. Los servicios o trabajo prestados por estas personas sera
remunerado de conformidad con las disposiciones legales que corresponden. La relacion entre
estas actividades comerciales y las practicas académicas seran reglamentadas por el Consejo de
Educacion Superior”; La Ley Organica de Educacion Superior establece en su articulo 47: “Las
universidades y escuelas politécnicas publicas y particulares obligatoriamente tendran como
autoridad maxima a un 6rgano colegiado académico superior que estard integrado por
autoridades, representantes de los profesores, estudiantes y graduados. Para el tratamiento de
asuntos administrativos se integraran a este drgano los representantes de los servidores y

trabajadores.

4.2.4 Filosofia de la Empresa Publica Estacion de Servicio ESPOCH Gasolinera
Politécnica EP

4.2.4.1 Mision

Responder a los clientes con la méas éptima calidad en productos y servicios, contribuyendo al
desarrollo econémico social y ambiental de la ESPOCH y la Provincia.
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4.2.4.2 Visién

Ser la estacion lider en venta de combustible en la Provincia, con excelencia y calidad en el

servicio para satisfacer a los clientes.

4.2.4.3 Politica de Calidad

La politica consiste en ser una Estacion de Servicio auto sostenible y sélida, con prestigio,
confianzay credibilidad, que demuestre su alto nivel de competitividad y productividad, donde
exista un ambiente de respeto al ser humano con estandares de calidad, cantidad, seguridad y

rentabilidad a fin de satisfacer la demanda de los clientes, con responsabilidad socio-ambiental.

4.2.4.4 Valores Corporativos

¢ Atencion al cliente

Buscar y cubrir sus expectativas con plena confianza en la Estacion de servicios.

¢ Calidad de Servicio

Gestion de la Calidad Total, continua, real, factible y dtil, que afecta a toda la empresa, a todos

los empleados, productos, procesos y al servicio.

« Consideracion a las personas que trabaja en la empresa

Cuidado y respeto a los trabajadores y sus condiciones laborales, prevencion de los dafios y

deterioro de su salud.

« Compromiso con el entorno y el medio ambiente

Respetar y buscar beneficios a los proveedores, a la sociedad y al medioambiente, dentro de un
marco ético y sostenible. Para ello adquirimos el compromiso de cumplir con los requisitos

legales aplicables y con cualquier otro requisito que suscriba la organizacion.

Ademas de contar con una vision de futuro para evitar y disminuir la contaminacion, asi como

la incorporacion de energias limpias que haga posible un desarrollo sostenible.
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4.2.5 Diagnéstico de la Situacion Actual de la Empresa Publica Estacion de Servicios
ESPOCH Gasolinera Politécnica E.P.

La investigacién situacional de la empresa permite visualizar de forma rapida cual es el
ambiente en el cual se desenvuelven los empleados (de acuerdo al organigrama 12 empleados)
y cudles son sus perspectivas de desarrollo dentro de la empresa, ademas permite observar las
actividades y el papel que desempefian los encuestados, para esto se realizé las encuestas que

permitio realizar el siguiente analisis:

4.25.1 Analisis Externo

El realizar un analisis externo, permite identificar un conjunto de factores externos relacionados
con la empresa y que inciden en el desarrollo del negocio; de esta forma se podra definir cuales
son las oportunidades y amenazas para la empresas y ademas en base a la informacion obtenida
se podra disefiar objetivos y estrategias de caracter competitivo para favorecer los niveles de
productividad y rentabilidad de la organizacién durante un periodo determinado de tiempo.

Las variables que se analizan son:

> Econdémicas.

» Politicas.

> Sociales.

» Tecnologicos.

> Ambiental

a) Factores Politicos

En el aspecto politico la empresa pablica Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera
Politécnica EP, esté regulada y controlada permanentemente por el ministerio del ambiente y
la ley de hidrocarburos misma que también pueden ser afectadas por los cambios de politicas
en el directorio de la ESPOCH.
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La crisis econdmica en el pais disminuye el presupuesto del estado afectando a los diferentes

proyectos de la empresa.

» La crisis econdmica disminuye el presupuesto del estado, afectado a los diferentes
proyectos de conectividad nacional en ejecucion.

» Cambios de leyes o politicas de estado hidrocarburifero.

» Regulaciones existentes y control permanente del ministerio del ambiente e

hidrocarburos.

b) Factores Econémicos

En cuanto a lo econémico esta empresa se ve afectada por la falta de presupuesto y por la
inflacion de los precios de la venta de combustible que es la actividad principal de la empresa
Estacion de servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica EP, cuenta con independencia

administrativa.

Tasa de interés activa empresarial cerro en un 9.54% en el 2015

e Inflacién anual de 3.3% al d31 Dic-15 casi un punto porcentual inferior a la alcanzada en el
afo 2014 que fue de 4.31%.

e Latasa de desocupacién pais fue de 6.1% en el afio 2015y de 6.10% en el 2014

e PIB per cépita en el 2014 fue de 1.72 y en 2015 ascendi6 a 1.97

¢ Industria regulada por un organismo de control del estado.

Economia ecuatoriana inestable

Ademaés se puede decir que la Inversion Pablica no ha sido solo social sino productiva, pero el
problema es que hubo una dependencia de la inversién publica y no estuvo acompafada del

sector privado.
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¢) Factor Social

La falta de las herramientas administrativas hace que los procesos en la empresa no sean
aplicados coherentemente, por ende es necesario la aplicacién indispensable de herramientas
administrativas como el manual de procesos y sus funciones diarias dentro de la empresa, sin

embargo cuenta con estos aspectos definidos como

e La constitucién politica del estado contempla el desarrollo de este sector en su capitulo
quinto Art. 313 de los sectores estratégicos, servicios y empresas publicas.
e Sector Hidrocarburiferos, definido a través de politicas claras.

e Incremento del poder adquisitivo de la sociedad.

d) Factores Tecnoldgicos

Se puede mencionar decir que el factor tecnoldgico esta desarrollado de manera eficaz para
los empleados sin embargo la implementacion de un nuevo sistema de cobros de combustible
y un sistema contable para el desarrollo de las actividades administrativas diarias de la empresa,
pero aun le falta herramientas actuales para seguir realizando sus tareas optimizando el recurso

tiempo y poder ser eficientes.

e Adopcion del uso de medidas de seguridad e implementos.
e Importacion de equipos con tecnologia de punta, que hacen mas seguras las instalaciones
en las estaciones de servicios.

e Empresas especializadas en el equipo de distribuidoras de combustible.

e) Factor Ambiental

Hoy en dia el cuidado del medio ambiente es muy importante para toda empresa de
hidrocarburos ya que son las que mas afectan al medio ambiente y entre los méas graves se
encuentran el agotamiento de los recursos naturales, el calentamiento de la atmdsfera, la

contaminacion del aire, el agua y el suelo, los accidentes industriales y los desechos toxicos.

Muchas organizaciones del mundo han asumido sus responsabilidades al respecto y defienden
el mundo natural y las gasolineras no son la excepcién. Con la finalidad de ejercer una

responsabilidad social empresarial la estacion de servicios gasolinera ESPOCH EP., ha tomado
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reglamentos que velan por la seguridad tanto del consumidor y empleado y a su vez cumpliendo

con los estandares de proteccion del medio ambiente.

4.2.5.2 Analisis Interno

a) Matriz FODA Interno

Tabla 32: Matriz FODA

INTERNAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Infraestructura Propia y adecuada 1. No cuenta con un manual de Funciones y
para el desarrollo de sus funciones.  procesos administrativos para el desarrollo de
sus actividades diarias.
2. La empresa cuenta con su mision, 2. Falta de presupuesto para contratar mas
vision, valores y politicas. personal administrativo.
3. El cliente interno cuenta con las 3. Falta de agilidad en los tramites ciudadanos
herramientas necesarias para cumplir
sus objetivos.
4. Empresa financieramente solida, 4. Inconformidad del cliente externo.
con un margen de rentabilidad en sus

ventas de combustible.

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Nelly Tiviano
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b) Matriz FODA Externo

EXTERNAS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Apoyo del Gobierno Nacional en 1. Influencia politica en el directorio de la
el area hidrocarburifera. empresa.
2. Buena credibilidad en el sector 2. No cuenta con procesos administrativos
financiero, lo cual ofrece establecidos.
oportunidad para obtener recursos.
3. Cuenta con la aprobacion por parte 3. Las compras a través del portal de compras
de la CERCOP para comprar publicas hace que no sea la empresa
combustible por la figura de régimen competitiva.
especifico del negocio.
Contar con una personeria juridica 4. Exceso de control por las entidades
como empresa publica que le permita reguladoras.
tener autonomia  administrativa,

financiera, contable y de gestion.

Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

4.3 Estructura Funcional

Grafico 33: Organigrama estructural de la Estacion de Servicios ESPOCH Gasolinera

Politécnica EP.

DIRECTORIO
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T | | e —
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HUNAMO PFUEBLICAS GEMEFALES
GFUARDIANIA

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.3.1 Organigrama funcional

Grafico 34: Organigrama funcional
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Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Nelly Tiviano

4.3.2 Funciones de los Colaboradores de la Empresa

Directorio.- Se encarga de la toma de decisiones de la organizacion.

Gerente.- Se encarga de tomar decisiones y ejecutar actividades tendientes a la gestion de

recursos de la unidad a su cargo y evaluar los resultados obtenidos.

» Representar juridica y legalmente a la empresa ante terceros.

» Supervisar el correcto y oportuno cumplimiento de las funciones del personal analizando la
eficiencia del desempefio del trabajo.

» Autorizar los pagos de comparas y las ventas.

» Analizar los informes de las areas y establecer mejoras.

» Definir las politicas relacionadas con las operaciones ejecutadas por la entidad.

* Instruir a todo el personal sobre los procedimientos administrativos que se implementa en
la empresa.

» Realizar la planificacion anual de presupuesto.

» Desarrollar un plan de trabajo y los programas de accién de acuerdo a las necesidades de
cada departamento de la empresa.
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» Supervisar el funcionamiento del control interno y el cumplimiento peridédico de los
objetivos de la organizacién para tomar decisiones adecuadas para la empresa.
* Mantener el correcto funcionamiento de la empresa en general.

* Revisar y aprobar los desembolsos.

Contador(a): Organiza la contabilidad de la Estacion de Servicios segun las politicas
institucionales y gubernamentales de acuerdo a principios y normas generalmente aceptadas.

* Asesorar a la gerencia para la toma de decisiones.

» Proponer mejoras al sistema contable de la empresa, para optimizar su gestion.

» Analizar la situacion financiera de la empresa, e informar a gerencia.

» Responsable del manejo de las transacciones institucionales.

* Responsable de verificar que todos los comprobantes se encuentren correctamente
elaborados y autorizados.

* Responsable de elaboracién de rol de pagos.

Auxiliar de Contabilidad: realiza actividades de apoyo a la contadora

» Encargado del ingreso de facturas en el sistema.

» Elaboracion de los anexos en Excel para declaracion de impuestos.

» Realiza oficios, memorandos, oficios circulantes etc.

» Realizar comprobantes de retencion.

» Detalle para el descuento de servidores politécnicos que cargan a crédito (ESPOCH)

» Anexos transaccionales simplificados.

DESPACHADORES.- Ejecuta actividades relacionadas con el expendio de combustible.

» Despacho de combustible

» Facturacion de la venta de combustible

» Verificar y llenar correctamente la identificacion de los clientes que efectlien sus compras
a credito

* Limpieza del area de trabajo y su alrededor

* Reportar las ventas del dia, con su debido cuadre diario

» Respetar y hacer las normas de seguridad
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* Y todas las tareas que hayan sido asignadas por su jefe inmediato.
4.3.3 Diagnostico de las Areas de la Empresa
4.3.3.1 Area Administrativa

En esta area se desarrollaran los distintos procesos administrativos que existentes en la
Estacion de Servicios GASESPOCH EP. Y los beneficios que se obtendran con la elaboracion

del manual de procesos:

» Permite conocer el funcionamiento interno, lo que respecta a descripcion de sus actividades,
requerimientos y a los responsables de su ejecucion.

» Determina en forma maés sencilla los procesos y las responsabilidades por fallas o errores
existentes.

» Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y su evaluacion.

« Aumentar la eficiencia de los empleados, coordinando las actividades indicandoles lo que
deben hacer para y evitar duplicaciones en sus tareas.

» Construye una base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los sistemas,

procedimientos y métodos.
4.3.3.2 Area Financiera

la empresa esta regulada con diferentes organismos de control financieras como como el
Ministerio de Finanzas, Banco Central del Ecuador, Ministerio de Relaciones Laborales,
ARCH, Ministerio del Ambiente, IESS, SRI, Ministerio de Turismo, SERCOP, y Ministerio de
Salud. Y los beneficios que se obtendran con la elaboracion del manual de procesos, desde
salvaguardar los recursos de la empresa hasta saber cada empleado su rango de accion dentro
de la empresa, evitando con esto las funciones de caracter incompatible dentro de la

organizacion.

» Cada uno de los procesos mencionados dentro del manual tendré que ser ejecutado para
facilitar las labores y deberes de los empleados, todos los procesos van encaminados a
mejorar la eficiencia y eficacia de las actividades desarrolladas dentro de la estacion de
servicio GASESPOCH EP.
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» El establecimiento de los procesos contables dentro de este manual es la recopilacion de

informacidn y visualizacion de mejoras para la empresa

4.3.3.1 Area Operativa

Quienes ejecutan las tareas en esta area son los despachadores quienes deben estar en constante

capacitacion de atencion al cliente y los procesos mencionados tendran ciertas ventajas:

* Mejor servicio al momento de atender a los clientes.

» Responsable de verificar que todos los comprobantes de venta se encuentren correctamente
elaborados y autorizados.

« También cuenta con un tanquero exclusivamente para la Gasolinera lo cual brinda la
flexibilidad para la compra de combustible ya que al momento no contamos con la

capacidad instalada suficiente para el almacenamiento de combustible.
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4.3.4 DESARROLLO DE LOS PROCESOS POR AREAS

Tabla 33: Identificacion de los Procesos por Area

PROCESOS

AREA ADMISTRATIVA
GERENTE

desarrollar un plan de trabajo de equipos
LOGISTICA

determinar la cantidad de combustibles a solicitar
AREA FINANCIERA

compra de combustible

venta de combustible

CONTABILIDAD

control y registro contable

AREA OPERATIVO

ALMACENAMIENTO

descarga de combustible

COMERCIALIZACION

recibir y atender al cliente

GESTION ADMINISTRATIVA Y OPERATIVA

aplicacion de herramientas, mecanismos y normas de seguridad industrial

control de operatividad de la e/s
GESTION FINANCIERA

control y registro contable
GESTION TECNOLOGICA

mantenimiento de equipos de computacion
INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO

mantenimiento de diferentes equipos

mantenimiento de las instalaciones

Elaborado por: Nelly Tiviano

4.4 Mapeo de los Procesos

El disefio del manual de procesos de gestién administrativa patrio con la necesidad del gerente
de la empresa para identificar los macro procesos de las &reas administrativo, financiero, y

operativo y asi poder estructurarlos de tal forma que se plantee una distribucion organizada.
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Macro procesos

Se pueden ver los macro procesos gobernantes:

— Administrativo
— Financiero

—  Operativo

También observamos los macro procesos claves

—  Compras de Bienes y Servicios
—  Contabilidad

—  Logistica

—  Almacenamiento

— Comercializacion

Y finalmente los macro procesos de apoyo:

- Gestion administrativa y operativa
—  Gestion financiera.

— Infraestructura y mantenimiento
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Gréafico 35: MAPEO DE PROCESOS
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Elaborado por: Nelly Tiviano

4.4.1. NORMAS PARA EL MANUAL DE PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Se selecciond esta herramienta para conocer y comprender los procesos con la opcion que
puedan ser modificados al puto de reducir los errores generados e ellos y a su vez le permitira

asegurar que los servicios sean eficientes.

El enfoque propuesto basado en procesos hace que las actividades realizadas dentro de la

empresa se encuentren y se organicen de mejor manera optimizando todos los procesos.

La mejora de un proceso repercute mucho en el resto de procedimientos, esto se encuentran
interrelacionados, si la propuesta de mejora se aplican simultdneamente, la gestion de GAS
ESPOCH EP, se sistematizara de tal forma que se optimizara el tiempo y sobre todo generara
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la satisfaccion del cliente y todos los involucrados. El sistema de gestion administrativa

involucra diversas etapas a desarrollar que se describen a continuacion:

4.4.1.2 Objetivo:

El presente manual tiene como objetivo establecer de forma clara y concisa los procesos

administrativos.

Se pretende garantizar un alto grado de confiabilidad al unificar los procedimientos de todas las

unidades que integra la Empresa, lo cual permitiréa:

- Dotar a la empresa de un instrumento administrativo idoneo y facil de utilizar,
estandarizando métodos y procedimientos de trabajo logrando agilidad en las operaciones

- Detallar las actividades que se dan dentro de un procedimiento determinado, el personal
involucrado en el proceso y su intervencién en cada paso.

- Contribuir con una informacion clara acerca de los procesos, las politicas, documentos y

diagramas de flujo que intervienen en el desarrollo de las actividades de la empresa.

4.4.1.3 Alcance:

El presente manual de procesos administrativos para organizar y estandarizar las acciones
Ilevadas a cabo en el manejo de los documentos y procesos administrativos de la empresa de la
Estacion de servicios ESPOCH Gasolinera Politécnica EP., en las areas administrativa,
contable, operativa. Su validez perdurara hasta que ocurran cambios significativos en la gestion

administrativa de la empresa.

4.4.1.4 Politicas:

A continuacién se mencionan las politicas generales para el presente manual, y que deberan
cumplirse para el buen funcionamiento de la empresa publica de la estacion de servicios
GASESPOCH EP.

- El presente manual deberd permanecer a disposicion del personal en la empresa
GASESPOCH EP.
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- El documento estara a disposicion en la oficina de la empresa o en un lugar visible y facil
de consulta.

- Los formatos serén realizados de acuerdo a sus necesidades

- El presente documento debera ser revisado y actualizado en su caso, anualmente, notificado
a las areas correspondientes.

- Debera conservarse bajo resguardo del titular de la empresa en medio magnético

4.4.1.5 Responsables:

Este disefio del manual seré de uso en la Unidad administrativa y/o puestos que intervienen en

los procesos.

- Gerente general

- Contadora

- Auxiliar contable
- Despachadores

El detalle para los procesos a continuacion se realizara las descripciones de cada proceso que

hay actualmente

442 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LAS COMPRAS DE BIENES Y
SERVICIOS

Fase 1. Definir

Variables:

- Compras de bienes

- Servicios

Beneficios:

Facilita la planificacién del servicios y permite un mayor control de los gestiones.
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Estrategia:

La persona frente a este proceso tiene la responsabilidad de presentar el reporte los pedidos

procesados en las compras centralizadas hace posible el uso del proceso electrénico de datos.

Meta

Analizar semestralmente si las adquisiciones sean garantizadas en el suministro de las

cantidades requeridas en de tiempo, calidad y precio

Resultado en los clientes

Satisfaccion del cliente interno al realizar disponer los recursos necesarios

Objetivo:

Mediante el sistema del Instituto Nacional de Compras Pablicas, ayuda hacer a estos procesos
agiles, transparentes, eficientes y actualizados, que impliquen ahorros de los recursos y que
faciliten las labores de control de la E/S GAS ESPOCH EP., como entidad contratante, asi como

de los propios proveedores de obras, bienes y servicios

Alcance:

Esta norma se aplica gerente de la E/S GAS ESPOCH EP., el presente instructivo contiene los
lineamientos técnicos para la elaboracion de términos de Referencia y especificaciones

técnicas, para su uso en el procedimiento.

Politicas:

El presente instructivo para el procedimiento de las compras pablicas, se debe estar capacitado
en el uso del sistema para asi dirigir, coordinar y/o ejecutar los procesos de contratacion y
adquisiciones conforme a las disposiciones de la LOSNCP y su Reglamento, asi como de las

disposiciones internas.
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Procesos:

El proceso de compras, dirigidos dirigido al administrador de unidad se aplicara el siguiente

procedimiento:

a)

b)

d)

e)
f)
9)
h)
i)
)
k)
1)

Elaboracién de la solicitud de compra y justificativo de requerimiento, que lo realiza el
mismo administrador de la empresa.

Certificacion POA, es emitida por el gerente para realizar cualquier adquisicion y
cumplimiento de objetivos.

Certificacion PAC, se debe realizar toda Entidad Contratante, para realizar la adquisicién
de bienes, servicios, obras y consultorias necesarias para desarrollar y cumplir con sus
actividades de manera eficiente.

Certificacion presupuestaria, es realizada la contadora de la E/S GAS ESPOCH EP, para su
debida autorizacion.

Autorizacion de infima cuantia, lo autoriza con su firma el gerente de la empresa.

Visto bueno, es la aprobacion de la gestion que realiza la empresa.

Recepcidn documentacion habilitante antes de autorizacion para el pago

Documentacion habilitante antes del pago

Recepcion factura, ingreso y egreso de bodega y deméas documentos habilitantes.
Recepcidn documentacion habilitante antes del pago revisada

Ingreso para pago a proveedor

Notificacion de transferencia a proveedor (administrador GASEPOCH)

m) Pago a proveedor

Fase 2. Medir

En esta fase se puede mencionar la situacion actual del proceso de la compra de bienes y

servicios sean pagados a los proveedores correctamente mediante las transacciones realizadas

conjuntamente con la contadora cumpliendo los lineamientos establecidos en las instrucciones.
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Tabla 34: Ficha de Procesos para la Compra de Bienes y Servicios

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 3. Analizar

En esta fase se realizé las actividades significativas evaluando la estabilidad y la capacidad del
proceso para producir dentro de las especificaciones del tiempo correcto, verificando que todos
los procedimientos sean eficientes.
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Tabla 35: Procedimientos parala Compra de Bienesy Servicios

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Codigo | Fecha de Elaboracién
=) COMPRAS DE BIENES Y |MP —[pD (MM |AA
o | SERVICIOS CB.S. 20 |04 2016
001

ACTIVIDADES
Elaboracion de la solicitud de compra y justificativo de requerimiento.
Certificacion POA.

Certificacion PAC.

Certificacion presupuestaria.

Autorizacién de infima cuantia.
Visto bueno.
Recepcion documentacion habilitante antes de autorizacién para el pago

Documentacion habilitante antes del pago

© © N o g & w0 DD B

Recepcidn factura, ingreso y egreso de bodega y demas documentos habilitantes.

[EEN
o

. Recepcion documentacion habilitante antes del pago revisada
11. Ingreso para pago a proveedor

12. Notificacidn de transferencia a proveedor (administrador GASEPOCH)

13. Pago a proveedor

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 4. Mejorar

En esta fase se puede mencionar que la empresa realizaban los procesos de forma empirica por
lo cual se establecid actividades a cumplir para mejorar el proceso de la compra de bienes y
servicios, al comprar ciertos bienes y servicios cumpliendo de su meta, y para ello se sefiala en

el siguiente diagrama.
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Grafico 36: Diagrama de Procesos parala Compra de Bienesy Servicios

GERENTE

CONTADOR

¥

Elaboracion  de la
solicitud de compra y
justificativo de

v

Certificacion POA

v

Certificacion PAC

) 4

Certificacion

Autorizacion de infima
cuantia

Presupuestaria

E

A 4

v

Visto bueno

v

Documentacién
habilitante antes del
nann

v

A

Recepcion documentacion
habilitante antes del pago

revicara

\ 4

Recepcion factura,
ingreso y egreso de

Ingreso para pago a
proveedor

bodega.

v

v
Notificacion de
transferencia a broveedor
v

Autorizacion de compra u
orden de paao

»| Pago a proveedor

o>

Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

Mediante esta fase del control se implemento los indicadores de gestion que permiten medir
la eficiencia y eficacia para los procesos de la estacion de servicios .estableciendo férmulas
para los resultados de los indicadores de gestion que permitiran mejorar los procesos que

convengan, para que la empresa y sea mas eficiente y capte mas clientes.

Tabla 36: Ficha de Procesos para el Servicio de Abastecimiento de Combustible para
Servidores Politécnicos

EMPRESA | Proceso: COMPRA DE BIENES Y | Cddigo:

PUBLICA | SERVICIOS MP-

ESTACION DE CB.S.001
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA

POLITECNICAE.P
Objetivo: Organizar y gestionar la documentacion requerida que permitan administrar de

forma eficiente la E/S GAS ESPOCH EP.

INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META
Eficiencia # actividades ejecutadas Mide la eficiencia en el 100%
Total actiy* cumplimiento de pagos
i i
programados con los proveedores
Eficacia Resultados alcanzado Mide la eficacia al 100%
elaborar los
100
Resultado esperado requerimientos con los
proveedores
Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion
Anual Mensual

Analisis: Un adecuado método de medicién permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cuéles son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta

realizando asi como los indices de la eficiencia y la eficacia de la compra de bienes y servicios

Elaborado por: Nelly Tiviano

116



4.43NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL SERVICIO DE ABASTECIMIENTO
DE COMBUSTIBLE A SERVIDORES POLITECNICOS

Fase 1. Definir

Variables:

- Servicio

- Abastecimiento de combustible

- servidores politécnicos

Beneficios:

El servicios y permite un mayor control de los gestiones del servidor politécnico.
Crédito de Abastecimiento de combustibles a Servidores

Estrategia:

La persona frente a este proceso tiene la responsabilidad de presentar los trdmites necesarios

para tener el servicio abastecer del producto.

Meta

Analizar mensualmente los reportes entregados por el despachador para el debido descuento.

Resultado en los clientes

Satisfaccion del beneficiario al abastecer del producto para su auto motor.

Objetivos:

Establecer instrumentos de gestion que permitan satisfacer a los servidores de la institucion de

forma eficiente.

117



Alcance:

Cubre desde las necesidades de los servidores politécnicos hasta el control y evaluacién de
todas las actividades de la E/S GAS ESPOCH EP.

Politicas:

El presente instructivo para el procedimiento del servicio del abastecimiento de combustible
servidores politécnicos estara respaldado por los las facturas a crédito y estaran en la némina

de clientes mismos que tiene que seguir con las normativas de la empresa

Procesos:

El proceso del servicio del abastecimiento de combustible servidores politécnicos, dirigidos a

todos los empleados de las unidades se aplicara el siguiente procedimiento:

a) Llenar solicitud para ser beneficiario SPN; este documento debera sr llenado por el

cliente que desea ser parte para beneficiarse de combustible.

b) Llenado de autorizacion de débito por consumo de combustible en rol; la institucion recibe
los reportes del consumo para su debido descuento a su rol de pagos

c) Recepcion de solicitud del beneficiario; una vez llenado la solicitud es enviado a
departamento de talento humano de la institucion para su certificacion

d) Envio de solicitud a desarrollo humano para certificacion; el encargado al beneficiario el
documento certificado para que sea autorizada.

e) Entregay recepcién de documentacion certificada desde talento humano.

f) Despacho de combustible después de cumplir con los demas requisitos

g) Emision de recibos de credito; la contadora recibe las facturas a cobrar para luego ser
enviadas a la institucion.

h) Verificacion de recibos de crédito en los reportes dejados por despachadores; para ser
enviados y ser descontados en su sueldo mensual.

i) Registro de consumo por SPN y otras empresas publicas convenios.

J) Verificacién de descuentos SPN, otras instituciones y reportes diarios de combustible en
auxiliares; para ser cobrados a todos.

k) Envio de listado SPN para descuentos con oficio firmado por administrador.
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I) Detalle de descuentos para su revision y constatacion.

m) Recepcion de factura ingreso y egreso a bodega

n) Recepcion factura, ingreso y egreso de bodega — elaboracion orden de pago

0) Legalizacién orden de pago; debe estar respaldado con las facturas de consumo.

p) Ingreso para pago a proveedor; el gerente debera autorizara los pagos siempre y cuando
pueda cubrir con el total

g) Notificacion de transferencia a proveedor (tesoreria); la empresa le notifica su pago y realiza

la transaccion correspondiente.
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Fase 2. Medir

Esta fase permite obtener la situacion actual del proceso del servicio de abastecimiento de
combustible, el mismo que se debera realizar las notificaciones para su respectivo cobro y sus

descuentos por parte de la institucidn perteneciente.

Tabla 37: Ficha de Procesos para el Servicio de Abastecimiento de Combustible para
Servidores Politécnicos

EMPRESA PUBLICA ESTACION DE SERVICIOS
@ ESPOCH GASOLINERA POLITECNICAE.P
Cod;;]om MP-SAC.SP. 00
Nombre del proceso SERVICIO DEL ABASTECIMIENTO DE
COMBUSTIBLE PARA SERVIDORES POLITECNICOS
Objetivo del proceso Gestionar la respectiva documentacion para un servicio
eficiente.
Responsable Gerente y contadora
Lugar de ejecucion E/S GAS ESPOCH EP
Recursos e Insumos Administrador de la empresa
Solicitud para ser beneficiario SPN.
Esfero
Internet
Indicador Archivo completo mensual
Entradas Solicitud de ser beneficiario SPN.
Salidas la empresa le notifica para su respectivo cobro

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 3. Analizar

En esta fase plasmamos las actividades significativas a cumplir para tener un procedimiento en
el servicio de abastecimiento de combustible de servidores politécnicos, evaluando la

estabilidad de pago y la capacidad del proceso dentro de las especificaciones.
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Tabla 38: Procedimientos para el Servicio de Abastecimiento de Combustible para
Servidores Politécnicos

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Codigo | Fecha de Elaboracion
- = | ABASTECIMIENTO DE | MP- DD | MM | AA
s | COMBUSTIBLE SERVIDORES | SAC.SP [20 104 | 2016
POLITECNICOS .00
ACTIVIDADES

1. Llenar solicitud para ser beneficiario SPN.

2.Llenado de autorizacion de débito por consumo de combustible en rol

3. Recepciodn de solicitud del beneficiario.

4. Envio de solicitud a desarrollo humano para certificacion

5. Entrega y recepcion de documentacidn certificada desde talento humano.

6. Despacho de combustible después de cumplir con los demas requisitos

7. Emision de recibos de crédito

8. Verificacion de recibos de crédito en los reportes dejados por despachadores
9. Registro de consumo por SPN y otras empresas publicas convenios.

10. Verificacion de descuentos SPN.

11. Envio de listado SPN para descuentos con oficio firmado por administrador.
12. Detalle de descuentos para su revision y constatacion.

13. Recepcidn de factura ingreso y egreso a bodega

14. Recepcidn factura, ingreso y egreso de bodega — elaboracion orden de pago
15. Legalizacion orden de pago; debe estar respaldado con las facturas de consumo.
16. Ingreso para pago a proveedor.

17. Notificacion de transferencia a proveedor (tesoreria)

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 4. Mejorar

En esta fase se puede mencionar que la empresa cumplia con las actividades de forma empirica
del abastecimiento de combustible y se establecio el proceso para mejorar las actividades y
evitar los errores de duplicidad en las actividades a cumplir en el abastecimiento de
combustible notificando al servidor politécnico su respectivo descuento en su factura para ello

se realizo en el siguiente diagrama.
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Grafico 37: Diagrama de Procesos para el Servicio de Abastecimiento de Combustible
para los Servidores Politécnicos
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Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

En esta fase de control se implemento los indicadores de gestion que permiten medir la
eficiencia y eficacia para los procesos de la estacion de servicios .y los resultados obtenidos de
los indicadores de gestion permitiran mejorar los procesos que convengan, para que la empresa,

para el cumplimiento de objetivos.

Tabla 39: Indicadores de Gestion para el Servicio de Abastecimiento de Combustible
para Servidores Politécnicos

EMPRESA PUBLICA | Proceso: ABASTECIMIENTO DE | Cdodigo: MP-
ESTACION DE | COMBUSTIBLE SERVIDORES | SAC.SP. 002
7 SERVICIOS ESPOCH | POLITECNICOS
GASOLINERA POLITECNICA
EP.

Objetivo: Gestionar la respectiva documentacion para un servicio eficiente.

INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META
Eficiencia Total facturacién mensuales Mide la Eficiencia en el | 100%
servicio de
100
Total Liquidez del servido abastecimiento de

combustible a los
servidores politécnicos.

Eficacia resultado alcanzado del servicio Mide la eficacia de los 100%
100

requerimientos en el

resultados esperados del servicio | servicio

Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion

Anual Mensual

Andlisis: Un adecuado método de medicidn permite a las personas conocer su aporte en las metas
organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta realizando asi
como los indices de la eficiencia y la eficacia en el servicio de abastecimiento de combustible a los

servidores politécnicos.

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.44 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA COMPRA DE COMBUSTIBLE

Fase 1. Definir

Variables:

- Cantidad de combustible,

- Despacho eficiente

Beneficios:

El principal beneficio permite un mayor control de los gestiones de compra de combustible con
el proveedores de la comercializadora de Petroecuador comprobando las cantidades exactas
solicitadas. Comprobar la cantidad exacta de combustible

Estrategia:

La persona frente a este proceso tiene la responsabilidad de realizar todas las gestiones en

cuanto a la compra, realizar controles considerando lineas, tasas, servicios.

Asegurar que sus gastos de trasporte sean adecuados. Exigir el cumplimiento de las guias de

ruta para disminuir los gastos no planificados de transporte.

Meta

Analizar diariamente los reportes entregados por el transportista y el despachador para el
debido cumplimiento de los viajes con sus respectivas guias de ruta para la carga y descarga

del combustible.

Resultado para la empresa

La compra eficiente y la ubicacion es una de las claves del ahorro de recursos para la empresa
generando rentabilidad.
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Resultado en los clientes

Satisfaccion del beneficiario al abastecer del producto para su auto motor.

Objetivo:

Identificar requerimientos, preparacion de facturas y acuerdos, calidad y continuidad en las

relaciones con los proveedores para las actividades de respaldo y trabajos de equipos.

Alcance:

Esta normativa serd autorizada por el administrador de la empresa solicitando la cantidad

requerida

Politica:

La persona encargada de la compra de combustible debera pedir las cantidades exactas de cada

tipo de combustible para la respectiva comercializacion.

Proceso:

El proceso de compra de combustible, esta dirigido al administrador de la empresa y se aplicara

el siguiente procedimiento:

a) Medicion de combustible: realizado por el despachador y el asistente administrador

b) Solicitud de compra al banco del pacifico: este pedido va con la firma del administrador y
financiero.

c) Facturacion en el banco: el banco debita cuenta corriente de la gasolinera y entrega, factura,
guia de remisién y orden de pedido.

d) Entregar al transportista el pedido: el administrador realiza la solicitud de compra y le
entrega con las cantidades de combustible a comprar.

e) Entrega a potro comercial (san juan): factura guia de remision y orden de pedido, para que
proceda con el despacho de combustible: llega el tanquero a la estacién; despachador
verifica los sellos, medida y cantidad. Comparando con la orden de pedido e ingresa a los

tanques.
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f) Programar el nimero de viajes segun la capacidad del auto tanque.
g) Descarga de combustible

Fase 2. Medir

La situacion actual del proceso de la compra de combustible es tener una adecuada descarga en
los autotanques para cumplir con las expectativas de su comercializacion controlando sus
cantidades de combustible y la cantidad vendida.

Tabla 40: Ficha de Procesos para la Compra de Combustible

Elaborado por: Nelly Tiviano

126



Fase.3 Analizar

En esta fase se elabord todas las actividades significativas realizando de forma ordenada el
proceso de la compra de combustible para realizar las tareas a cumplir optimizando recursos,

y cumpliendo con el objetivo del mismo.

Tabla 41: Procedimientos para la Compra de Combustible

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Codigo | Fecha de Elaboracion
== COMPRA DE COMBUSTIBLE | MP- DD TMM | AA
arosammsraion CC.003 20 |04 |2016

ACTIVIDADES

1. Medicion de combustible.

2. Solicitud de compra al banco del pacifico
3. Facturacion en el banco

4. Entregar al transportista el pedido

4. Entrega a petro comercial (san juan)

5. transportista programa el nimero de viajes segln la capacidad del autotanque.

6. Descarga de combustible.

Elaborado por: Nelly Tiviano

FASE 4. Mejorar

En esta fase se puede mencionar que la empresa realizaba las actividades de forma empirica y
se implemento el proceso de la compra de combustible para mejor y optimizar el

funcionamiento realizando eficientemente la gestion.
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Grafico 38: Diagrama de Procesos para la Compra de Combustible
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Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 5. Controlar

En esta fase se implemento los indicadores de gestién que permiten medir la eficiencia y
eficacia para los procesos de la estacion de servicios .y los resultados obtenidos de los
indicadores de gestion permitiran mejorar los procesos que convengan, para que la empresa

distribuidora ser mas eficiente y capte mas clientes.
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Tabla 42: Indicadores de Gestion para la Compra de Combustible

EMPRESA | Proceso: COMPRA DE COMBUSTIBLE Coadigo:

PUBLICA MP-

ESTACION DE CC.003
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA

POLITECNICAE.P
Objetivo: Controlar la ruta adecuada y efectiva del transporte del combustible, su recepcién y

verificacion.
INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META
Eficiencia solicitudes de compra | Mide la Eficiencia en | 100%
ejecutadas las  solicitudes de
100
compra de
solicitudes copras programadas | combustible.
Total volumen de combustible | Mide la Eficacia en la | 100%
elaboracion de las
L ., . 100
Eficacia Poblacion a servir solicitudes de compra
de combustible.
Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion
Anual Mensual

Analisis: Un adecuado método de medicion permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta
realizando asi como los indices de la eficiencia y la eficacia. Cumplimiento de las actividades

del proceso de la compra de combustible a solicitar.

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.45 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA DESCARGA DE COMBUSTIBLE

Fase 1. Definir

Variables:

- Descarga de combustible

Beneficios:

Tener un mejor cumplimento de las actividades del proceso garantizando su seguridad en el

riesgo que produzca la actividad.

Estrategia:

Verificar antes de la descarga tiene que medir y registrar el volumen inicial en el tanque

estacionario que recibira el producto del autotanque

Meta

Garantizar la seguridad de las instalaciones, del personal, usuarios, y preveer posibles eventos
de riesgo que se produzca en esta actividad.

Resultado en los clientes

Satisfaccion del consumidor al abastecer del producto con la cantidad y precio justo.

Objetivos:

Precautelar la seguridad de todo el personal (empleados y clientes), instalaciones fisicas de la

estacion; satisfaciendo los requerimientos de los usuario.
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Alcance:

Este instructivo del procedimiento aplica al area operativa de la empresa que incluye desde la

llegada del autotanque a la E/S hasta finalizar el trasvase del combustible a los tanques
estacionariosE/S.GAS ESPOCH EP.

Politicas:

La principal es tener la seguridad de los empleados y brindar al cliente un buen servicio en

términos de oportunidad, cantidad y relaciones interpersonales

Procesos:

El proceso de descarga de combustible esta dirigido al transportista de la unidad se aplicaré el

siguiente procedimiento:

a)

b)

f)
9)

h)

)

Medir y registrar el volumen inicial en el tanque estacionario que recibira el producto del
autotanque

Conectar las mangueras y acoples requeridos a la bocas del autotanque y al tanque
estacionario.

Conectar el cable a tierra asegurandose del buen contacto eléctrico del mismo.

Comprobar que no exista alrededor de la zona fuego abierto o vehiculos con el motor
encendido.

Iniciar el trasvase del combustible del autotanque al tanque estacionario tratando en lo
posible de que todo el volumen del tanquero se transfiera al tanque.

Desconectar las mangueras, acoples y cable a tierra.

Solicitar al transportista el movimiento del autotanque una o dos veces para que no queden
remanentes en el tanquero.

Finalizada la operacion de trasiego se deben cerrar todas las valvulas del tanquero,
comprobar compartimentos del autotanque vacios

Una vez finalizada la operacion de trasiego de todos los productos, se debe medir y registrar
el volumen final en el tanque estacionario que recibio el producto.

Comparar el volumen del tanque estacionario al inicio con el volumen al final de la descarga

para determinar un rango de aceptabilidad en la operacion.
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k) Guardar todos los materiales e instrumentos utilizados para la descarga de combustible en
el cuarto de maquinas, asi como, colocar las mangueras en la parte posterior de la zona de

descarga, esto se aplicara para todos los turnos.

Fase 2. Medir

En esta fase se puede mencionar que a situacion actual del proceso de la descarga de
combustible, Guardar dando todos los materiales e instrumentos utilizados para la descarga de
combustible en el cuarto de maquinas para no tener inconvenientes con el uso de las

herramientas a usar.

Tabla 43: Ficha de Procesos para la Descarga de Combustible

EMPRESA PUBLICA ESTACION DE SERVICIOS
@ ESPOCH GASOLINERA POLITECNICAE.P

SPOCH GASOUNERA POLITECNICA 9.

Cadigo MP-DC. 004
Nombre del proceso DESCARGA DE COMBUSTIBLE

Objetivo del proceso Precautelar la seguridad de todo el personal (empleados

y clientes), instalaciones fisicas de la estacion;

satisfaciendo los requerimientos de los usuarios

Responsable Chofer y Despachador

Lugar de ejecucion E/S GAS ESPOCH EP

Recursos e Insumos Transportista

Esfero

varilla de medida
mangueras
Taquero

Guias de pedido

Indicador Eficiencia en el control de inventarios de combustible
Entradas Medir y registrar el volumen inicial de combustible
Salidas Guardar todos los materiales e instrumentos utilizados

Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 3. Analizar

En la presente fase se ha desarrollado las actividades significativas para dar cumplimiento de
forma ordenada al momento de la descarga de combustible para cumplir con todas la actividades

optimizando recursos.

Tabla 44: Procedimientos para la Descarga de Combustible

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS l1del
Procesos: Cddigo: | Fecha de Elaboracion

MP-DC. [ pp [ MM [ AA
ESPOCH GASOLINERA POLITECNICA E.P. DESCARGA DE 004 20 04 2016

COMBUSTIBLE

ACTIVIDADES

1. Medir y registrar el volumen inicial

2. Conectar las mangueras y acoples requeridos

3. Conectar el cable a tierra asegurandose del buen contacto eléctrico del mismo.

4. Comprobar que no exista alrededor de la zona fuego abierto o vehiculos con el motor
encendido.

5. Iniciar el trasvase del combustible.

6. Desconectar las mangueras, acoples y cable a tierra.

7. Solicitar al transportista el movimiento del autotanque

8. Finalizada la operacidn de trasiego se deben cerrar todas las valvulas del tanguero.

9. Medir y registrar el volumen final en el tanque estacionario que recibio el producto.

10. Comparar el volumen del tanque estacionario al inicio con el volumen al final de la descarga
para determinar un rango de aceptabilidad en la operacion.

11 Guardar todos los materiales e instrumentos utilizados para la descarga de combustible.

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 4. Mejorar

En esta fase se puede mencionar que la empresa cumplian con las actividades mencionadas de
forma empirica es por ello que se ha implementado el proceso de la descarga de combustible

dando una forma técnica a las actividades a ejecutar diariamente.
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Grafico 39: Diagrama de Procesos para la Descarga de Combustible

E& DESPACHADOR TRANSPORTISTA

Medir y registrar el volumen inicial
en el tanque estacionario que
recibira el producto

\_/— Conectar las mangueras y

v acoples requeridos a la
bocas del autotanque y al
tanque estacionario.

v

Conectar el cable atierra
asegurandose del buen
contacto eléctrico del
mismo

\4

v

Iniciar el trasvase del
combustible del
autotanque al tanque
estacinnario

v

Desconectar las
mangueras, acoples y
cable a tierra.

v

Finalizada la operacion
de trasiego se deben
cerrar todas las valvulas

v

Todos los productos, se
debe medir y registrar el
volumen final en el

v

Comparar el volumen del
tanque estacionario al inicio
con el voliimen al final

v

Guardar todos los materiales
e instrumentos utilizados

Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

En esta fase se realiza las evaluaciones necesarias mediante los indicadores de gestion que
permiten medir la eficiencia y eficacia en los procesos de la estacion de servicios .y los
resultados obtenidos de los indicadores de gestion permitiran mejorar los procesos que

convengan, para que la empresa distribuidora ser mas eficiente y capte mas clientes.

Tabla 45: Indicadores de Gestion para la Descarga de Combustible

EMPRESA | Proceso: DE DESCARGA  DE | Codigo: MP-

PUBLICA | COMBUSTIBLE DC. 004

ESTACION DE
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA
POLITECNICAE.P
Objetivo: Precautelar la seguridad de todo el personal (empleados y clientes), instalaciones

fisicas de la estacion; satisfaciendo los requerimientos de los usuarios
INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META

Eficiencia volumen adquirido Mide la Eficiencia al | 100%

100 comprobar el volumen

volumen recibido en tanques | transportado.

Eficacia total resultado de volumen | Mide la Eficacia en el | 100%

adquirido control de inventarios
100

de combustible
total resultado recibido

requerimientos programados

Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion
Mensual Diaria

Andlisis: Un adecuado sistema de medicion permite a las personas conocer su aporte en las

metas organizacionales y cudles son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta

realizando asi como los indices de la eficiencia y la eficacia, en el cumplimiento de las

actividades del proceso del control dela descarga de combustible

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.4.6 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA VENTA DE COMBUSTIBLE

Fase 1. Definir

Variables

- Venta de combustible

Beneficios:

Mejorar la eficiencia del servicio a los clientes.

Estrategia:

Las personas frente a este proceso tienen la responsabilidad de prestar un buen servicio para

captar mas clientes.

Meta

Inspeccionar mensualmente los el cumplimento de las actividades de ventas mensuales si se

han realizado de manera oportuna y eficiente.

Resultados en el Cliente:

Satisfaccion del cliente

Objetivos: realizar las ventas con buena actitud y entregar el respectivo comprobante de venta.

Alcance: El proceso de venta de combustible es para organizar y estandarizar las actividades

llevadas a cabo su tarea diaria

Politicas: El presente proceso debera ser revisado y actualizado en su caso, anualmente,

notificado a las areas correspondientes.
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Procesos:

El proceso de determinar la cantidad de combustible a solicitar dirigido al transportista en la a

la unidad se aplicara el siguiente procedimiento:

a)

b)

d)

Venta de combustible: despachadores toman las lecturas de los surtidores y empiezan
atender a los clientes el pedido de combustible facturan y entregan el recibo de crédito
Reporte diario de venta combustible (despachadores): una vez que concluyen el turno, los
despachadores proceden a realizar el respectivo arqueo de caja en efectivo, recibos de
crédito de los vehiculos institucionales y los de crédito a otras instituciones, asi como en la
ventas con tarjeta Boucher depositan en la caja fuerte de la unidad.

Reporte diario de venta de combustible (recaudadora): la recaudadora abre la caja fuerte,
revisa su deposito del dinero en ella, realiza el arqueo de caja y reporte para verificar que el
mismo coincida con el reporte diario de venta delos despachadores.

Deposito al banco: una vez que se verifica los reporte de ventas se sella los billetes se
procede a llenar la papeleta de deposito y colocar el dinero en las fundas de la empresa
custodia de valores FORTIUS

Conciliaciéon bancaria : se retira las papeletas de depdsito, se procesa la informacion
contable, se verifica los estados de cuenta de los registros
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Fase 2. Medir

La situacion actual del proceso de venta de combustible es verificar la ejecucion de las
actividades diarias en la estacion desarrollando de forma efectiva las actividades del proceso.

Tabla 46: Ficha de Procesos para la Venta de Combustible

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 3. Analizar

Mediante esta fase se realiza las actividades especificos dando un analisis que se realizo al
desarrollo del proceso de las ventas cumpliendo con las actividades mencionadas para un

servicio eficiente.
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Tabla 47: Procedimientos para la Venta de Combustible

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Caddigo | Fecha de Elaboracion
= MP— DD [MM [AA
o — VETA DE COMBUSTIBLE VC 005 [50 |04 2016

ACTIVIDADES

1. Venta de combustible

2. Reporte diario de venta combustible (despachadores)
3. Reporte diario de venta de combustible (recaudadora)
4.Deposito al banco

5. Conciliacion bancaria

Elaborado por: Nelly Tiviano
Fase 4. Mejorar

En esta fase se puede mencionar que la empresa cumplia con las actividades empiricamente es
por ello que se elabord técnicamente, todas las tareas necesarias optimizando recursos para
reducir riesgos en el proceso a desarrollar estableciendo un sistema o documentos de respaldo
a su ejecucion mediante el flujo grama se puede sintetizar el proceso y asi mejorar su

cumplimiento.
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Grafico 40: Diagrama de Procesos para la Venta de Combustible
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Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 5. Controlar

En esta fase implemento los indicadores de gestion que permiten medir la eficiencia y eficacia
en el proceso de las ventas y los resultados obtenidos de los indicadores de gestion permitiran
mejorar los procesos que convengan, para que la empresa distribuidora ser mas eficiente y capte

mas clientes.
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Tabla 48: Indicadores de Gestion para la Venta de Combustible

EMPRESA | Proceso: VENTA DE COBUSTIBLE Caodigo:MP-

PUBLICA PT.005

o ESTACION DE
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA
POLITECNICAE.P

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.47 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION AL CLIENTE

FASE 1. DEFINIR

Variables:

- Recibir al cliente

- Atender al cliente

Beneficios:

Incrementar las ventas y con ello la rentabilidad.

Retener a mas clientes

Estrategia:

Un mejor ambiente de trabajo en la empresa, hace que las cosas bien hacia el exterior también
estan reforzando su interior, ya que no hay presiones ni miedos y aumenta la productividad.

También da lugar a una menor rotacion de personal.

Meta

Capacitar a los empleados encargados de la atencion al cliente que garantice una mayor eficacia

Resultados en el Cliente:

Cliente satisfecho por el servicio y lograr que los clientes regresen una y otra vez y no se vayan

con la competencia.

Objetivo:

Brindar al cliente un buen servicio en términos de oportunidad, cantidad y relaciones

interpersonales
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Alcance:

Esta norma de este proceso cubre desde la llegada del cliente a la estacion hasta la salida del

mismo con el automotor con combustible.

Politica:

El despachador de la estacion se servicios tiene que poseer valores personales y manejar los
valores corporativos de la empresa y entregar un adecuado servicio en cantidad, calidad y
oportunidad, manteniendo el principio y el valor de respeto y consideracién hacia el elemento

que es el principio, medio y fin de la empresa (cliente)

Proceso:

El proceso de recibir y atender al cliente, va dirigido al personal operativo y administrativo de

la unidad se aplicara el siguiente procedimiento:

a) Indicar al cliente el dispensador en el que sera atendido.

b) Saludar amablemente y dar la bienvenida al cliente

c) Solicitar la llave del depdsito de combustible o solicitar que abra la tapa automaticamente.

d) Indicar al cliente que verifique el contador del dispensador en cero.

e) Ofrecer el llenado y confirmar el producto.

f) Insertar la pistola en el deposito de combustible.

g) Una vez finalizado el despacho retirar la pistola del deposito y cerrar el tapon del depdsito
del combustible.

h) Facilitar el cobro y entregar nota de venta

i) Despida amablemente al cliente.

Fase 2. Medir

En esta fase se puede decir que la situacion actual del proceso permite que la atencién al cliente
sea realizado de manera oportuna cumpliendo todas las actividades para logar una eficiencia
del proceso dando ganancias reales, participacion de mercado, venta promedio por cliente, etc.
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Tabla 49: Ficha de Procesos para la Atencion al Cliente

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 3. Analizar

En esta fase permite desarrollar las actividades a cumplir en el proceso de la atencion al cliente
son necesario para el seguimiento al programa en las areas de la empresa logrando satisfacer a
los clientes y debe ser permanente.
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Tabla 50: Procedimientos parala Atencion al Cliente

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Codigo | Fecha de Elaboracion
o = ATENCION AL CLIENTE MP  — DD MM | AA
RAC.O[20 o4 |2016
06

ACTIVIDADES ‘
1. Indicar al cliente el dispensador en el que sera atendido.

2. Saludar amablemente y dar la bienvenida al cliente

3. Solicitar la llave del dep6sito de combustible o solicitar que abra la tapa automaticamente.

4. Indicar al cliente que verifique el contador del dispensador en cero.

5. Ofrecer el llenado y confirmar el producto.

6. Insertar la pistola en el deposito de combustible.

7. Una vez finalizado el despacho retirar la pistola del depoésito y cerrar el tapén del depdsito del
combustible.

8. Facilitar el cobro y entregar nota de venta

9. Despida amablemente al cliente.

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 4. Mejorar

En esta fase la empresa desarrollaba sus actividades empiricamente, debido a la falta de
procesos se realizo el proceso de la atencion al cliente con las actividades diarias en la empresa
la cual lleva a tener un mayor control y presentacion en la imagen corporativa y ser mas

competitivos.
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Gréfico 41: Diagrama de Procesos para la Atencion al Cliente
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Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

En esta fase se implementd los indicadores de gestion para mayor control que permitan medir
la eficiencia en procesos de la estacion de servicios .y los resultados obtenidos de los
indicadores de gestion permitiran mejorar los procesos que convengan, para que la empresa

distribuidora ser mas eficiente y capte mas clientes.

Tabla 51: Indicadores de Gestion para la Atencion al Cliente

EMPRESA | Proceso: ATENCION AL CLIENTE. Cédigo:

PUBLICA MP-

ESTACION DE R.A.C.006
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA

POLITECNICAE.P.
Objetivo: Brindar al cliente un buen servicio en términos de oportunidad, cantidad y

relaciones interpersonales.

INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META
Eficiencia # de reclamos presentados | Mide el grado de 100%
atencion al cliente y el
# de reclamos soluuull?o?u nivel de preparacion
del empleado.
Eficacia total resultados reclamos 100%
resueltos Mide el grado de la

eficacia del proceso

100
total nUmero de reclamos

solucionados

Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion

Mensual Diaria

Analisis: Un adecuado sistema de medicién permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta

realizando asi como los indices de la eficiencia y la eficacia, en el cumplimiento de las

actividades del proceso del control dela descarga de combustible.

Elaborado por: Nelly Tiviano
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448 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA APLICACION DE
HERRAMIENTAS Y MECANISMOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

FASE 1. DEFINIR

Variables:

- Aplicacion de herramientas

- Mecanismos de seguridad industrial

Beneficios:

Salvaguardar la vida y preservar la salud y la integridad fisica de los trabajadores por medio del
dictado de normas encaminadas tanto a que les proporcionen las condiciones para el trabajo,
como a capacitarlos y adiestrarlos para que se eviten, dentro de lo posible, las enfermedades y

los accidentes laborales

Estrategia:

Poder implementar cualquier tipo de programas de mejora continua en el proceso.

Meta

Cumplir con el reglamento interno mejorando el control visual de los elementos de trabajo para

prevenir los defectos.

Resultados en el Cliente:

Cliente interno satisfecho por el tener la guia a ejecutar con las actividades de las normas para

su seguridad.

Objetivo:

Velar por el bienestar integral y eventuales riesgos de trabajo del personal de la E/S en la

ejecucion de sus operaciones de la empresa
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Alcance:

Cubre desde la elaboracion de las normas de seguridad industrial y ocupacional, hasta la
aplicacion de las mismas en la ejecucion de las actividades de los empleados en la E/S GAS
ESPOCH EP.

Politica:

Esta norma de seguridad industrial y ocupacional es muy importante para el personal operativo
el mismo que permite. Garantizar una operacién que contemple el minimo de riesgos del talento
humano, asi como de los bienes y activos de la empresa. Y todos los empleados de la E/S GAS
ESPOCH EP, deben estar al tanto de esta norma por su seguridad en sus actividades diarias.

Proceso:

El proceso de aplicacidn de herramientas y mecanismos de seguridad, dirigido al administrador

y a todos sus empleados y se aplicaré el siguiente procedimiento:

a) Entregar a todo el personal el reglamento de seguridad industrial.

b) Comunicar la ejecucion de mantenimiento de equipos antiincendios

c) Verificar el correcto funcionamiento de los equipos antincendios de la estacion como
manguera de agua, cisterna, extintores.

d) Registrar mantenimiento; el despachador tiene que registrar la hora el dia cuando se dio
mantenimiento a los equipos.

e) Realizar actas de entrega recepcion de uniformes; el gerente tiene que recibir las actas para
la entrega de sus respectivos uniformes completos lo que le haga falta

f) Controlar el uso de equipo de trabajo y uniformes por parte de despachadores y supervisores

g) Controlar el uso de casco y arnés al momento de la descarga

h) Realizar la limpieza de pista para evitar caidas o accidentes de
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Fase 2. Medir

En esta fase se determind la situacion actual del proceso de las herramientas y mecanismos de
seguridad industrial, el mismo que es necesario a cumplir con todas las actividades mencionadas

para mejorar el mantenimiento de limpieza de la E/S.

Tabla 52: Ficha de Procesos para la Herramientas y Mecanismos de Seguridad
Industrial

Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 3. Analizar

En la presente fase se desarrollo todas las actividades que deben realizar con responsabilidad

controlando el uso de equipo de trabajo para dar cumplimiento a su actividad laboral.

Tabla 53: Procedimientos para las Herramientas y Mecanismos de Seguridad Industrial

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Proceso: Caodigo | Fecha de Elaboracion
= = | HERRAMIENTAS Y | MP- DD MM | AA
oo | MECANISMOS DE SEGURIDAD | HMSLO (50 (04 | 2016
INDUSTRIAL 07

ACTIVIDADES ‘

1. Entregar a todo el personal el reglamento de seguridad industrial.

2. Comunicar la ejecucion de mantenimiento de equipos antiincendios

3. Verificar el correcto funcionamiento de los equipos antincendios de la estacion como
manguera de agua, cisterna, extintores.

4. Registrar mantenimiento

5. Realizar actas de entrega recepcion de uniformes

6. Controlar el uso de equipo de trabajo y uniformes por parte de despachadores y supervisores
7. Controlar el uso de casco y arnés al momento de la descarga

8. Realizar la limpieza de pista para evitar caidas o accidentes de

Elaborado por: Nelly Tiviano

FASE 4. MEJORAR

En esta fase se alcanza a decir que la empresa realizaba sus actividades de forma empiricamente
y para ello se ¢ implemento el proceso de forma mas secuencial de las tareas a realizar
diariamente es por ello la implementacion del proceso para proveer el control en las areas de

trabajo dando soluciones a los inconvenientes ocurridos anteriormente.
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Grafico 42: Diagrama de Procesos para la Herramientas y Mecanismos de Seguridad
Industrial
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Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

En esta fase se implementd los indicadores de gestion que permiten medir la eficiencia en
procesos de la estacion de servicios .y los resultados obtenidos de los indicadores de gestion
permitiran mejorar los procesos que convengan, para que la empresa distribuidora ser mas

eficiente y capte mas clientes.

Tabla 54: Indicadores de Gestién para las Herramientas y Mecanismos de Seguridad

Industrial
EMPRESA | Proceso: HERRAMIENTAS Y | Cdédigo:
PUBLICA | MECANISMOS  DE  SEGURIDAD | MP-
- ESTACION DE | INDUSTRIAL HMSI.007
SERVICIOS ESPOCH
GASOLINERA

POLITECNICAE.P
Objetivo: Velar por el bienestar integral y eventuales riesgos de trabajo del personal de la E/S

en la ejecucion de sus operaciones de la empresa

INDICADOR INDICE SIGNIFICADO META
Eficiencia # de Actividades | Mide el nivel de eficiencia | 100%
ejecutadas en el cumplimiento del
100

objetivo del proceso

# de actividades

programados
Eficiencia total resultados 100%
Operaciones ejecuta Mide el nivel de eficacia
10 en el suso de las
Total operaciones herramientas de seguridad
programadas
Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion
Mensual Diaria

Analisis: Un adecuado método de medicion permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacion de que lo esta
realizando asi como los indices de la eficiencia y la eficacia, en el cumplimiento de las

actividades del proceso del uso de las herramientas de seguridad.

Elaborado por: Nelly Tiviano
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4.49 NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO AMBIENTAL

Fase 1. Definir

Variables

- Manejo ambiental

Beneficios:

Mejorar la calidad de servicios en los clientes internos y externos.

Estrategia:

Las personas frente a este proceso tiene la responsabilidad de presentar un informe de la labores

Meta

Resultados en el Cliente:

Cliente satisfecho al tener una entidad que cumple con todas las normas ambientales

Objetivo:

Determinar los lineamientos generales y la normativa ambiental determinada por el organismo
del control a fin de atenuar el posible impacto ambiental que se pueda producir en el

funcionamiento de la empresa

Alcance:

Cubre desde la prevencion y cumplimiento de la normativa ambiental en la E/S GAS ESPOCH
EP hasta el registro y archivo de toda la documentacion de soporte del cumplimiento del manejo

ambiental.
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Politica:

El

presente Reglamento es respetar el reglamento Ambiental y sus Normas Técnicas

Ambientales incorporadas en la empresa.

Mantener limpia las zonas de descarga de combustible.

Dar mantenimiento a los surtidores para el buen uso de sus actividades.

Esta norma para definir las medidas técnicas y procedimientos especialmente y en el proceso

de operacion.

Proceso:

El proceso de cumplimiento de manejo ambiental va dirigido al administrador y operativo de

la empresa y se aplicara el siguiente procedimiento:

a)
b)

c)

d)

f)
9)

h)

)
k)

Verificar el uso de desengrasantes y detergentes biodegradables en la limpieza de pista.
Revisar trampa de grasas, esta revisiones tiene que realizar los despachadores y ser
supervisado por el supervisor

Evacuar agua contaminada y grasas; los despachadores de cada turno son responsables de
mantener limpia toda su area de trabajo, depositando la basura en el area de desechos hasta
que sea retirada; controlar la correcta clasificacion de los residuos segun el tipo de desecho;
Registro en el formato de mantenimiento; deben registrar las cosas que sacaron de bodega
para realizar la limpieza del pista

Verificar que no exista fugas de combustible en los tanques estacionarios

Tomar muestras de los residuos del punto de muestreo

Notificar novedades o conformidades, las notificaciones recibe el gerente y toma daciones
al respecto.

Verificar el buen funcionamiento de los tubos de venteo; los despachadores tienen que
seguir los procedimientos acotados para la eficiencia en su area.

Verificar y observar el registro de horometro del generador.

Realizar mantenimiento preventivo y correctivo

Registro en el formato de mantenimiento.
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Fase 2. Medir

La situacion actual del proceso del cumplimiento del manejo ambiental se determind
ordenadamente las actividades a ejecutar.

Tabla 55: Ficha de Procesos para el Manejo Ambiental

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 3. Analizar

En esta fase se desarrolld todas las actividades del manejo de herramientas ambientales para el
mejoramiento en el control y manejo de los residuos solidos, ordinarios y especiales, radica en
la implementacion de préacticas operativas que integren en cada una de las actividades.
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Tabla 56: Procedimientos parael Manejo Ambiental

E/S GAS ESPOCH EP Pagina
MANUAL DE PROCESOS ldel
Procesos: Cddigo | Fecha de Elaboracion
= MANEJO AMBIENTAL MP- D | MM | AA
R CPMA. | D
008 20 |04 | 2016

ACTIVIDADES

1. Verificar el uso de desengrasantes y detergentes biodegradables en la limpieza de

pista.

2. Revisar trampa de grasas

3. Evacuar agua contaminada y grasas

4. Registrar en el formato de mantenimiento

5. Depositar la basura en el area de desechos hasta que sea retirada

6. Controlar la correcta clasificacion de los residuos segun el tipo de desecho
7. Registro en el formato de mantenimiento

8. Verificar que no exista fugas de combustible en los tanques estacionarios
9. Tomar muestras de los residuos del punto de muestreo

10. Notificar novedades o conformidades

11. Verificar el buen funcionamiento de los tubos de venteo

12. Verificar y observar el registro de horémetro del generador.

13. Realizar mantenimiento preventivo y correctivo

14. Registro en el formato de mantenimiento.

Elaborado por: Nelly Tiviano

Fase 4. Mejorar

En esta fase la empresa cumplian con las actividades de forma empirica y debido la falta se
realizd el proceso con las actividades a cumplir y mejorar técnicamente controlando de la
contaminacion y por ello se elaboro el presente diagrama para el buen desarrollo en las tares a

cumplir del proceso.
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Grafico 43: Diagrama de Procesos para el Manejo Ambiental
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Elaborado por: Nelly Tiviano
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Fase 5. Controlar

Mediante esta fase se lograra cumplir con los objetivos para ello se implemento los indicadores
de gestion que permiten medir la eficiencia en procesos de la estacion de servicios .y los
resultados obtenidos de los indicadores de gestion permitiran mejorar los procesos que

convengan, para que la empresa distribuidora ser mas eficiente y capte mas clientes en menos

tiempo.
Tabla 57: Indicadores de Gestion para el Manejo Ambiental
EMPRESA PUBLICA | Proceso: MANEJO AMBIENTAL Cadigo:
ESTACION DE MP-
7 SERVICIOS ESPOCH CPMA.O
GASOLINERA POLITECNICA 08
EP

Objetivo: Determinar los lineamientos generales y la normativa ambiental determinada por el organismo

del control a fin de atenuar el posible impacto ambiental que se pueda producir en el funcionamiento de

la empresa.
INDICADOR INDICE SIGNIFICAD | META
O
Eficiencia # de actividades propuestas Mide la | 100%
eficiencia  del
# de actividades cumplidas cumplimiento
ambiental
Eficacia total de resultados propuestos 100%
Mide la
Total resultados cumplidos eficiencia del
cumplimiento
ambiental
Frecuencia de analisis Frecuencia de toma de informacion
Anual Mensual

Analisis: Un adecuado sistema de medicién permite a las personas conocer su aporte en las metas
organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacidn de que lo esta realizando asi como

los indices de la eficiencia y la eficacia, en el cumplimiento de las actividades del proceso del

cumplimiento ambiental.

Elaborado por: Nelly Tiviano

159



4.4.10 DESARROLLO DE UN PLAN PARA FORMAR EQUIPOS DE TRABAJO
(DMAIC)

MISION: Reducir el tiempo y el costo de las actividades diarias a cumplir ya sea de los
empleadores como de los empleados de la E/S GAS ESPOCH EP.

Lideres (black belts) de la estacion de servicios GAS ESPOCH se focaliza en facilitar el
desarrollo y termino de aspiraciones como el de ayudar a los colaboradores de la estacién de
servicio a materializar las oportunidades de mejora que se detecta, ayudar a la reduccién de
problemas que abordan a través de los procesos de mejora continua proporcionando a la
direccion y orientacion al personal operativos, para el desarrollo de las técnicas de resolucion

de los problemas presentados en las labores diarias.

Green belts & Yellow belts: equipo de apoyo quienes ayudan a los black belts a cumplir con
los planes manteniendo sus logros realizando actividades activamente en el control con los con

el desarrollo operacional

Tabla 58: Desarrollo de un plan para formar equipos de trabajo (DIMAIC)

EQUIPO DE TRABAJO DE LA E/S GAS ESPOCH EP

ESPECIALISTAS Gerente Contador Auxiliar Trasportista
(Black Belts) Contable
N°4 Estrategias del Equipo o roles claves: el trabajo en equipo y los esfuerzos de

los colaboradores se potencian, disminuyendo el tiempo de accion y aumentando
la eficacia en los resultados.

Direccion Ejecutivo (Gerente )

* Planifica ,Organiza, Dirige y Controla

* Comunicacion con los black belts, Green belts y Yellow belts

* Crear confianza

* Establece objetivos comunes

* Involucra a todos los colaboradores en las decisiones

* Motiva la responsabilidad y el compromiso mutuo

Contador

*Creativo

*Comunicacion con los black belts, Green belts y Yellow belts
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*Involucrar en las decisiones

Crear soluciones a cambios venideros para el bienestar de la empresa

Auxiliar Contable

*Cumplir con las metas y objetivos establecidos

*Analizar informacion oportuna

Transportista

*Cumplir con los objetivos

* Coordinara sus rutas

*Involucrar en la toma de decisiones.

Resultados:

Toman decisiones grupales, sostiene reuniones positivas, se fomentan la
creatividad y la innovacion, se escucha cuando surge un problema estan

dispuestos apoyar a ofrecer soluciones para la misma

EQUIPO DE APOYO

(Green belts) Despachador 1 | Despachador 2 | Despachador 3 | Despachador
4

N°4 Estrategia de equipo: el trabajo en equipo con los colaboradores operativos se

debe mantenerse unido tomando decisiones adecuadas para la empresa o el area
de trabajo.

Despachadores diurna

*|gualdad de las funciones y actividades a desarrollar por diferentes personas
*Coordinacion en los turnos

*Ayuda mutua

*Comunicacion

Resultados

*Buen clima laboral

*Apoyo en latoma de decisiones

*Metas ejecutadas

*Empleador y Clientes satisfechos

Apoyo total en la toma de decisiones cuando surge un problema estan dispuestos

apoyar a ofrecer soluciones para la misma.
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EQUIPO DE APOYO

(Yellow Belts) Despachador 5 | Despachador 6 | Despachador 7 | Despachador
8

N°4 Estrategias de equipo: el trabajo en equipo con los colaboradores operativos se

debe mantenerse unido tomando decisiones adecuadas para la empresa
Despachadores nocturnos

*Igualdad de las funciones y actividades a desarrollar por diferentes personas.
Coordinacion en los turnos

*Ayuda mutua

*Comunicacion

Resultados

*Buen clima laboral

*Apoyo en latoma de decisiones

*Metas ejecutadas

*Satisfaccion del Empleador y Cliente

Elaborado por: Nelly Tiviano

Variables

- Plan de trabajo
- Costos

- Tiempo

Beneficios:

Mejorar la calidad de servicios en los clientes internos y externos.

Estrategias:

Permite medir el desempefio de las actividades en la empresa utilizando técnicas de analisis de
capacidad de procesos. Y desarrollar de las competencias y la ejecucion de proyectos de mejora

hacia otros procesos de la empresa.
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- Reduccion de costos
- Retener clientes

- Atraer nuevos clientes

Meta

Analizar semestralmente si el plan de trabajo se ha realizado de manera oportuna y eficiente.

Objetivos:

Implantar este instrumento de gestion que permitan administrar de forma eficiente la E/S GAS
ESPOCH EP

Alcance:

Esta norma va dirigida al administrador y cubre desde las necesidades de planificacion hasta

el control y evaluacién de todas las actividades de la E/S

Politicas:

El presente instructivo para el procedimiento del plan de trabajo debe realizar actividades claves

de la fase de control con el desarrollo de métodos y entrenamiento operacional.

Medir: Midiendo la rentabilidad de la empresa y analizando los resultados obtenidos de la

ejecucion de las labores diarias.

Analizar: El lider debera desarrollar las actividades por ejecutar y ejecutadas en la estacion de

servicio asi como:

a) Solicitar los requerimientos de necesidades a los responsables de cada area, para clasificar
sus requerimientos y dar prioridad al mas importante en el &rea indicada.

b) Analizar requerimientos y establecer prioridades.

c) Elaborar el plan operativo anual con los requerimientos de las necesidades de la estacion de

servicios y su respectivo costo
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d) Disponer a los responsables que den cumplimiento a los programas establecidos Efectuar

un seguimiento de los programas que estan siendo ejecutados para lograr completarlos

Mejorar: las personas especialistas coautoras de la estacion de servicios deber observar todas
las necesidades ya se administrativas u operativas y las instalaciones para realizar las

respectivas mejoras asi como en las siguientes.

- Publicidad

- Servicios adicionales

- Los créditos a servidores politécnicos
- Capacitacion

- Motivacion econdémica

- Motivacion personal

- Infraestructura

Control: Para realizar el respectivas inspecciones deberd estar documentadas dotas las

actividades a desarrollar y obtener resultados mediante.

- Evaluaciones de desempefio laboral
- Auditorias

- Horarios de talento humano

- Motivacion

- Capacitacion.

- Cambios de rutinas

- Nuevas habilidades.

Factores Claves De Exito

Los factores de éxito son los elementos que permiten alcanzar los objetivos que ayudaran a la
empresa a distinguirse de la competencia ya que la podran hacer Unica. Es importante conocer
cuéles son los factores que hacen Unica a la empresa, y que crean ventaja competitiva, esta
identificacion es mas dificil cuando la similitud de los procesos, y servicios es alta como es el
caso de la empresa que analizamos en el presente estudio, por su naturaleza el proceso de

atencion al cliente no es muy diferente para una gasolinera u otra.
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Los factores claves de éxito de GAS ESPOCH EP son las siguientes

Busqueda y aprovechamiento de oportunidades de proyectos

- Consiste en la implementacion de nuevos proyectos como

- Venta de lubricantes y aditivos e implementacién de un bar comedor un mini Marquet

Desarrollo de una cultura de servicio al cliente

- Creacidn de un proceso relacional con el cliente por pate de los despachadores.
- Creacidn de un sistema de informacion, es de decir como la empresa se hace presente en el
cliente y calidad de informacion que recibe cuando se comunica con la empresa.

- Participacién de todas las areas de la empresa para crear una cultura de servicio.

Soporte administrativos a la labor operativa de la empresa

Comprende un conjunto de actividades para establecer el mejoramiento continuo

- El personal realiza acciones de mejora continua basados en la aplicacion de indicadores de
gestion con altos niveles de competitividad.
- Generacion de confianza mutua, sinceridad, critica sistematica y retroalimentacion

permanente, interviene jefe operativo, superiores y todo el personal operativo.

Mantenimiento de una infraestructura tecnoldgica adecuada

Implica el mantenimiento de la tecnologia en la estacidn de servicios

- Mantenimiento preventivo y correctivo de programas informaticos y sistemas y sistemas en
base a los requerimientos de la empresa.

- Actualizacién de los sistemas en base a los requerimientos de la empresa

- Implementacion de sistemas de control de personal y sistemas para el cliente preparado a

través de las tarjetas de identificacion.

Resultados en el Cliente: Satisfaccion del cliente interno y externo.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de un marco tedrico constituye una ventaja, ya que permite tener una
informacion técnica para la organizacion permitiendo conocer el horizonte en el cual
se debe orientar y canalizar su gestion para logar una adecuada comunicacion entre

las diferentes areas de la empresa.

Durante la investigacion se pudo determinar que la empresa estaba ejecutando las
actividades de forma empirica sin la aplicacion de técnicas gerenciales, gestion de
procesos Yy definicion de responsabilidades, de tal manera que la puesta en practica de
manual de procesos en la Estacion de Servicios Gas ESPOCH EP, generard una

ventaja competitiva y elevara su capacidad de gestion gerencial.

La identificacion y seleccion de los procesos administrativos y operativos, va a
contener con actividades claras, responsables, alcance y eficiencia que permite
mantener un control sobre el cumplimiento de este conjunto de elementos, siempre y
cuando, estos se apliquen de manera practica y efectiva para lograr la productividad

y un servicio diferenciado.
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RECOMENDACIONES

La informacion del marco teoérico, permitira a la organizacion direccionarse en un
camino hacia la excelencia, todo esto actualizado segin requerimientos que la
gasolinera necesite y que permita que fluya normalmente la comunicacién en cada
areas y los procesos que varien segun el desarrollo y la ejecucion de las tareas en la

empresa, por lo que la organizacién debera ser flexible y aceptar los cambios.

Es importante controlar la aplicacion de los procesos y actividades en cada area a ser
cumplidas, con el fin de alcanzar la eficiencia deseada. , en el futuro inmediato se
debera realizar una inversion, con el propésito de implementar nuevos servicios, asi
como: Bar comedor, un mini Market y una tienda de venta de lubricantes, de tal forma
que se brinde al cliente un sistema integrado de servicios que aumentaria la

satisfaccion del cliente.

La mayoria de las empresas en la actualidad, requieren disponer de manuales e
instrumentos de gestion gerencial, la aplicacion del manual de procesos
administrativos y la estructuracion y puesta en practica de los indicadores de gestion,
posibilitara evaluar en forma permanente conforme el desarrollo y crecimiento de la

empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Arbol de problemas

Problemas para cumplir con los objetivos de la estacion de servicio

Perdida de interés en el servicio al cliente

fectos

Demora en la
Toma de
decisiones

La informacién no es
suficientemente clara
y no fluye de manera
adecuada

Funcionamiento inadecuado
de cargos importantes

Realizacion de actividades
redundantes

Servicio
ineficiente

|

Problemas
comunicacion
internamente

Poca claridad en las los objetivos
actividades asignadas propuestas
|

! Dificultad para cumplir con
y metas

| |

Incompetencia
laboral

T

Ausencia de un manual de perfiles y
competencias aprobado que establezca
claramente las funciones y
responsabilidades de sus integrantes

Problemas familiares,
laborales y sociales

Concentracién de actividades en gerencia

Ineficiente gestion administrativa y su incidencia en el servicio

Falta de compromiso
para realizar sus
actividades

al cliente
| |
- Ineficacia Iante la \ o
Escases de un sistema que controle al competencia Deficiente Poca capacitacion al
personal de la estacion de servicios GAS profesional pIanif_icac?(?n y Ealta de motivacién person_al en el area
ESPOCH EP coordinacion en la al personal operativa.
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Anexo 2: Analisis de la idea a defender

AREAS

Area

Administrativa

Area Financiera

Area de Mercadeo

Ventas

Servicios.

Area Operativa

y

FACTORES

Comunicacién efectiva.

Politicas establecidas.
Empleados motivados.
Estructura orgénica
adecuada.

SUMATORIA

Razones financieras

Capital de trabajo suficiente
Liquidez para atender sus
compromisos

Atencion en el &rea contable
SUMATORIA

Empresa posesionada en el
mercado

Canales de distribucion.

Los servicios son de calidad
Promociones y publicidad
Rentabilidad de la empresa
SUMATORIA
Satisfaccion de la

remuneracion

Horario de trabajo
Condiciones  fisicas vy
ambientales de trabajo.
Asenso laboral en otras
areas

Tecnologia adecuada.

SUMATORIA

TOTAL

Fuente: investigacion de campo.

Elaborado por: Nelly Tiviano

CALIFICACION

E

2E

2E

OE

OE

4E
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B

X

1B

1B

2B

1B

5B

R

OR

OR

1R

2R

2R

D

1D

1D

1D

2D

4D

LIMITACIONES
Depto. Causante

1

2L

2L

3L

3L

4L



Anexo 3: Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Para la realizar la evaluacion de factores externos se debe asignar una ponderacion a cada
factor que oscila entre 0,0 (sin importancia), 1,0 (muy importante), la ponderacién

designada indicara la importancia de dicho factor en el éxito de la organizacion.

Amenaza importante | 1 | Oportunidad menor 3

Amenaza menor 2 | Oportunidad importante | 4

El resultado ponderado mas alto posible ser& 4,00 que indicaré que la empresa dispone de

abundantes oportunidades externas y si el resultado ponderado menor posible es 1,00
entonces se encuentra en un mercado poco atractiva y que afronta graves amenazas

externas.
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Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos

Factor Externo Ponderacion | Calificacion | Resultado
Ponderado

Oportunidades

1 | Apoyo del Gobierno Nacional en el area 0,10 3 0,30
hidrocarburifera.

2 | Buena credibilidad en el sector financiero, 0,05 4 0,20
lo cual ofrece oportunidad para obtener
recursos.

3 | Cuenta con la aprobacién por parte de la 0,15 3 0,15
CERCOP para comprar combustible por la
figura de régimen especifico del negocio.

4 | Contar con una personeria juridica como 0,20 4 0,45
empresa publica que le permita tener
autonomia administrativa, financiera,
contable y de gestion.

Amenazas

5 | Influencia politica en el directorio de la 0,05 1 0,05
empresa.

6 | No cuenta con procesos administrativos 0,20 2 0,40
establecidos.

7 | Las compras a través del portal de compras 0,10 1 0,20
publicas hacen que no sea la empresa
competitiva.

8 | Exceso de control por las entidades 0,15 2 0,30
reguladoras.

TOTAL 1 2,05

Fuente: investigacion de campo

Elaborado por: Nelly Tiviano
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Analisis

Al realizar la evaluacion de factores externos el resultado ponderado total es 2,05 esto
significa que la empresa esta en equilibrio porgque no tiene amenazas que le puede afectar

u oportunidades que pueden seguir beneficiando.

Anexo 4 Matriz de evaluacién de factores internos

Para la realizar la evaluacion de factores internos se analizara las relaciones internas entre
las &reas de la empresa que resume y evalla las debilidades y fortalezas de las areas

administrativa, financiera, mercadeo ventas y servicios, y operativa.

Debilidad importante 1 Fortaleza menor 3

Debilidad menor 2 Fortaleza importante 4

Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Factor Interno Ponderacion Calificacion ~ Resultado
Ponderado
Fortalezas
1 Infraestructura Propia y adecuada para el 0,05 4 0,20

desarrollo de sus funciones.

2 Laempresa cuenta con su mision, vision, 0,10 4 0,40
valores y politicas.

3 El cliente interno cuenta con las 0,10 3 0,30
herramientas necesarias para cumplir sus
objetivos.

4 Empresa financieramente solida, con un 0,15 4 0,60

margen de rentabilidad en sus ventas de

combustible.

Debilidades

5 No cuenta con un manual de Funciones y 0,25 1 0,25
procesos administrativos para el

desarrollo de sus actividades diarias.
6 Falta de presupuesto para contratar mas 0,10 1 0,10

personal administrativo.
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7 Falta de agilidad en el personal operativo 0,10 1 0,10

8 Inconformidad del cliente externo. 0,15 2 0,30
TOTAL 1 2,25
Fuente: investigacion de campo
Elaborado por: Nelly Tiviano

Anélisis

Al realizar la evaluacion de factores internos el resultado ponderado total es 2,25 esto
significa que la empresa estéa en equilibrio porque tiene sus fortalezas que ayuda a que la
empresa pueda seguir con su comercializacién de combustible, pero como toda empresa

tiene debilidades internamente.

Anexo 5: Encuetas Clientes Externos

ENCUESTA

Encuesta para clientes externos para mejorar la eficiencia del personal de la estacion de
servicio GAS ESPOCH EP.

1. (;Esta satisfecho con la atencion recibida en la estacion de servicio?

Si No

2. ;Considera usted que la calidad en el desempefio del servicio, de equipos y
personal que brinda la Estacion de Servicio GAS ESPOCH es?

Excelente  Muy bueno  Bueno Malo

3. ¢En cudles de los siguientes aspectos cree usted que la estacion de servicio le

brinda calidad?

Medida Precio Atencion las 24 horas Atencion del personal
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4. De acuerdo a la atencidn que usted recibe de los despachadores de la E/S GAS

ESPOCH EP, indique en que aspectos fallan.

Poca preparacion Lentitud O no le presta atencion

5. ¢Al presentar algin reclamo usted es atendido?

Réapidamente Espera mucho

6. ¢Se han solucionado sus reclamos?

Siempre Rara vez Nunca

7. Enrelacion a la eficiencia del personal. ¢ Qué cantidad de tiempo espera para ser
atendido?

0 a 1 minuto 2 minutos 3 minutos

8. ¢Qué aspecto intervino en usted para preferir a la E/S GAS ESPOCH EP del
resto de E/S de la ciudad?

Confianza Seguridad Ubicacion El Horario de Atencion

9. ¢Qué percibe usted de los despachadores de combustible al ser atendido?

Cortesia Atencion rapida y Eficaz Atencion deficiente

10. ¢Lainfraestructura de los bafios sanitarios son adecuados?

Sl NO
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Anexo 6: Encuestas Clientes Internos

ENCUESTA

Mediante esta encuesta se desarrollard el diagnostico administrativo, que permitird

mejorar la eficiencia en su gestion administrativa.

AREA ADMINISTRATIVA

1. ¢Existen mecanismos de comunicacion efectivos en la empresa? Como calificaria

usted.

Excelente bueno Malo Deficiente

2. ¢Existen politicas establecidas dentro de la empresa y son aplicadas?

Sl NO

3. Son efectivos los mecanismos de control en la Estacion de Servicio gas ESPOCH

EP? Como calificaria usted

Excelente Bueno Malo Deficiente

4. ¢ Se siente motivados los empleados en la empresa?

Sl NO

5. ¢La empresa tiene una adecuada estructura organica?

Sl NO
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AREA FINANCIERA

6. ¢Las razones financieras de la empresa reflejan la situacion real? Como lo

calificaria usted

Excelente Bueno Malo Deficiente
7. ¢Cuenta la empresa con capital de trabajo suficiente?

Sl NO
8. ¢La empresa tiene liquidez para atender sus compromisos?

Sl NO

9. ¢(Laempresa realiza un anélisis financiero para evaluar la situacion econémica?

Como lo calificaria usted.

Excelente Bueno Malo Deficiente

10. ¢ Cdomo calificaria la atencion en contabilidad al momento de efectuar cualquier

tramite?

Excelente Bueno Malo Deficiente

AREA MERCADEO VENTAS Y SERVICIOS

11.  ¢Laempresaesta bien posicionada en el mercado? como calificaria usted

Excelente Bueno Malo Deficiente

12. Como calificaria usted ¢Son confiables los canales de distribucién de la

empresa?

Excelente Bueno Malo Deficiente
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13.  Cdmo calificaria usted ¢ Los servicios de la empresa son de calidad?

Excelente Bueno Malo Deficiente

14.  Cdmo calificaria usted a la empresa ¢Las promocionesy publicidad?

Excelente Bueno Malo Deficiente

15.  ;Usted esta conforme con su puesto actual?

8] NO

AREA OPERATIVA

16.  ¢Esta usted satisfecho con la remuneracion econémica y las prestaciones que
recibe por parte de la estacion de servicios GAS ESPOCH EP??

Sl NO

17.  Coémo calificaria usted ¢EI horario actual de trabajo de la empresa?
Excelente Bueno Malo Deficiente

18.  (Cree usted que puede desarrollarse laboralmente dentro la estacion de

servicios GAS ESPOCH EP?

Sl NO

19.  Como lo calificaria usted ¢Las condiciones fisicas y ambientales de trabajo
en la estacion de servicios GAS ESPOCH EP?
Excelente Bueno Malo Deficiente
20. ¢latecnologia utilizada en la GAS ESPOCH EP, es la adecuada para atender
oportunamente las necesidades de sus clientes?
Sl NO

GRACIAS POR SU GENTIL COLABORACION
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Anexo 7: Recoleccion de Informacién a Clientes Externos
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