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RESUMEN

En ambientes estables, el modelo tradicional por departamentos en el
gue cada area de la empresa se orientaba a objetivos propios, era el mas
conveniente debido a que la mayor preocupacion de las empresas era
producir en grandes cantidades debido a la alta demanda; sin embargo en
la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno
complejo caracterizado por un exceso de oferta, el cual le da al
consumidor la posibilidad de elegir entre un sin nimero de alternativas,
por ello es indispensable que las empresas se ajusten a estos cambios
para evitar su estancamiento o desaparicion; es por esta razon que la
gestion por procesos permite a las organizaciones adaptarse al mercado
actual, eliminando las barreras de los departamentos y enfocandose en la
satisfaccion del cliente.

Por lo antes expuesto, se propuso esta tesis cuyo objetivo central es
proponer un modelo de gestion por procesos que contribuya a la
optimizacién de los procesos y mejore la gestion de los recursos en
PLASTIAZUAY S.A.

Para el levantamiento de la informacién, se aplicaron las técnicas de la
observacion y de la entrevista; de la misma manera se utilizé el estudio de
tiempos para analizar el valor agregado de los procesos criticos, lo cual
llevé a concluir que existen procesos no eficaces como es el caso de las
lineas de producciéon Recubridora y Bema, por otro lado el proceso de
Ventas y Logistica de Transporte resulto eficaz.

Palabras claves: proceso, gestion, cadena de valor, mapa de procesos,
indicador, valor agregado.
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ABSTRACT

In stable environments, the traditional model department in which each
area of the company was directed to own goals, it was the most
convenient because the biggest concern of companies was produced in
large quantities due to high demand; but today, organizations are
embedded in a complex environment characterized by oversupply, which
gives the consumer the choice between a number of alternatives, so it is
essential that companies meet these changes to avoid stagnation or
disappearance; It is for this reason that the process management enables
organizations to adapt to the current market eliminating barriers
departments and focusing on customer satisfaction.

Due to the above, this thesis proposed whose main objective is to propose
a process management model that contributes to the optimization of
processes and improve resource management in PLASTIAZUAY SA

For removal of information, techniques of observation and interview were
applied; in the same way time study it was used to analyze the added
value of critical processes, which led to the conclusion that there are no
efficacious processes such as production lines Coater and Bema, on the
other hand the process of Sales and Transportation Logistics turned
efficacious.

Keywords: process, management, value chain, process map, indicator,

value added.
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INTRODUCCION

En un entorno que evoluciona dia a dia, las organizaciones no pueden
quedarse estancadas, los dias en que la gran demanda de bienes
obligaba a las empresas a producir grandes cantidades a bajo costo y en
el que la estructura departamental mejor se adecuaba, ya pasaron. Hoy
en dia las empresas estan inmersas en un mercado complejo y
cambiante en el que se da todo lo contrario, existe un sobre oferta de
bienes dandole al cliente la posibilidad de elegir y dandole por tanto
mayor poder; por tanto las organizaciones tienen que evolucionar, ya no
es suficiente la accion individual de un empleado, propia de la estructura
departamental, en consecuencia, es necesaria la cooperacién de los
colaboradores de la organizacion en el desarrollo de un proceso

determinado enfocado a un cliente cada vez mas exigente.

La gestion por procesos permite a las empresas adaptarse a esta nueva
realidad, porque elimina las barreras de los departamentos y canaliza los
esfuerzos de los empleados a objetivos comunes, ademas se ha
convertido en una eficaz herramienta para la constante busqueda de la

mejora continua.

Por lo tanto, con esta tesis proponemos un modelo de gestibn por
procesos para la empresa PLASTIAZUAY S.A., con el objetivo de
optimizar sus procesos Yy mejorar la gestion de sus recursos, la misma

gue contiene los siguientes capitulos:

En el primer capitulo se obtuvo informacion acerca de los antecedentes

de la organizacion y se pudo describir a la misma en aspectos generales.

Posteriormente en el segundo capitulo se elabor6 un marco teérico que

abarco todos los conceptos relacionados con la gestion por procesos.

Autores: Jonathan Alvarez 14
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En el tercer vy cuarto capitulo se aplicé el modelo de gestiébn por
procesos, por lo que en el capitulo 3 se empezd por identificar los
procesos y subprocesos de la empresa con los que elabor6 la cadena de
valor y el mapa de procesos, ademas se levantaron los subprocesos a
través de diagramas de flujo, al final se priorizaron e identificaron los
subprocesos criticos.

En lo que respecta al cuarto capitulo, se utilizé el estudio de tiempos
como insumo para realizar el andlisis de valor agregado de los
subprocesos criticos identificados en el capitulo 3, luego se establecieron
fichas de procesos de todos los subprocesos con sus respectivos
indicadores propuestos, de estos se seleccionaron los mas importantes y
se conformd un sistema de indicadores directamente relacionados con
los objetivos de la empresa y por ultimo se dejé sentado un formato de

mejoramiento segun la metodologia 5W-2H.

Dentro de las conclusiones se expone como se encontré la empresa al
momento de realizar el levantamiento de la informacion, los resultados de
la aplicacion de distintos puntos del modelo de gestién por procesos, los
resultados del analisis de valor agregado y por ultimo los problemas

enfrentados y el involucramiento del personal.

En recomendaciones se establecen sugerencias que mejoraran el

desempefio de los procesos de la empresa.

Autores: Jonathan Alvarez 15
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CAPITULO 1
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA PLASTIAZUAY S.A.

En este capitulo se describen generalidades acerca de la empresa objeto
de estudio, incluye: marco legal, estructura organizacional, filosofia
corporativa y concluye con una tabla de los productos que la misma oferta

al mercado.

1.1 Marco legal

PLASTIAZUAY S.A. es una Compafiia An6nima en estado Activo, que se
dedica a la elaboracion y comercializacion de productos a base de PVC.
Se constituyé mediante Escritura Publica otorgada por el Notario Segundo
del Canton Cuenca Dr. Rubén Vintimilla Bravo, el 20 de junio de 1985 y
se inscribié en el registro mercantil bajo el No. 120, el dia 28 de junio de
1985.

El gerente en la actualidad es el Ing. Efrén Cordero Diaz; la empresa
esta ubicada en Sector Patamarca, via a Ochoa Ledbn Km 2 % a 25
minutos del centro de la ciudad de Cuenca, Provincia del Azuay.

Autores: Jonathan Alvarez 16
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1.2 Estructura organizacional de PLASTIAZUAY S.A

SIMBOLOGIA:

DIRECTIVOS Y GERENCIAS

JEFATURAS
ASESORIAS [ ASESORIA } ._-
|

MANDOS MEDIOS JURIDICA
ASISTENCIAS
T
PRODUCCI VENTA CONTABILIDAD RECURS COMPRAS
MANOS IPORTACIONES

l -
Autores: Jonathan Alvarez

Gréfico 1: Organigrama de PLASTIAZUAY S.A.
Juan Bernal

E 8seecoo

MEDICO
OCUPACIONAL

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: PLASTIAZUAY S.A 17
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1.3 Filosofia corporativa®

1.3.1 Vision
“Nuestra visidén para el afio 2016, es ser una empresa en expansion que
se consolide como proveedor confiable de productos sintéticos a nivel

nacional e internacional.”

1.3.2 Mision
“Somos una industria que manufactura materiales sintéticos brindando

soluciones integrales de calidad para las diferentes empresas nacionales.”

1.3.3 Valores
e “Honestidad,
e Puntualidad,
e Responsabilidad,
e Compromiso,

e Calidad de producto y servicio.”

1.3.4 Politicas
“Es compromiso de PLASTIAZUAY S.A.:

e La satisfaccién de nuestros clientes con productos y servicios de
calidad.

e Mantener un ambiente de trabajo confortable para el desarrollo de
actividades del personal interno como externo.

e El cuidado del medioambiente con procesos productivos
controlados que minimicen los impactos.

e Alcanzaremos la mejora continua con el control de la planificacion
para obtener un crecimiento sostenible en base a los objetivos

planteados.”

En materia de seguridad y salud industrial:

'Documento de Planificacion 2015 de PLASTIAZUAY S.A.

Autores: Jonathan Alvarez 18
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IGISEAD O DA

e “Prevenir los riesgos laborales y cumplir con la legislacion vigente y
normativa en materia de seguridad y salud en el trabajo.

e Brindar los recursos financieros y humanos para garantizar un
ambiente laboral seguro y saludable cuyo objetivo es la mejora
continua y que estara cimentado en la capacitacion y participacion

activa de nuestro personal.”

1.3.5 Objetivos 2015

AREA OBJETIVO META | RESPONSABLE
Gerencia Controlar los objetivos | 100% Gerente general
planteados para el 2015
Cumplir el presupuesto de | 7% Supervisor de
ventas 2015 con el Ventas
incremento del 7% al del
2014
Comercializacion | Cumplir con el | 100% Supervisor de
presupuesto por vendedor Ventas
al 100% segun
planificacién
Impulsar los productos | 7% Supervisor de
tradicionales fabricados a Ventas
partir de PVC
Produccion Cumplir con la produccion | 100% Jefe de
segln requerimientos de Produccion
Ventas
Seguridad y Cumplir con el indice de | 80% Jefe de
Salud eficacia del sistema de Seguridad
Ocupacional gestion de calidad y salud Industrial
en el trabajo
Talento Humano Capacitacion al personal 16 Jefe de Talento
horas/h | Humano
ombre
Mantenimiento Cumplir con el | 100% Jefe de

Autores: Jonathan Alvarez
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cronograma de Mantenimiento
mantenimiento preventivo

anual

Realizar el procedimiento | 100% Jefe de Compras
Compras de compras e
importaciones previo

adquisiciones

Calificacion de | 100% Jefe de Compras

proveedores

Disponer de stocks reales | 100% Bodeguero de

Bodega de de producto terminado producto
Producto semanal terminado
Terminado Despachar los productos | 100% Bodeguero de
terminados segun producto
planificacion realizada terminado
Bodega de Disponer de stocks reales | 100% Bodeguero de
Materia Prima de materia prima e materia prima

insumos semanal

Tabla 1: Objetivos 2015 de PLASTIAZUAY S.A.
Fuente: Documento de Planificacién 2015 de PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: PLASTIAZUAY S.A.

1.4 Productos?

A continuacion en el siguiente cuadro se describen cada uno de los
productos ofertados por la empresa:
PRODUCTO USOS

Fabricacion de ropa para la

VINIFLEX

industria e indumentaria

impermeable.

’PLASTIAZUAY S.A. Disponible en: http://www.plastiazuay.com/empresa (Consultado el
22 de junio de 2015)
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VESTIFLEX

Fabricacion de ropa para la
industria e indumentaria

impermeable.

STRETCH FILM
INDUSTRIAL O
AUTOMATICO

Se usa a través de una
maquina que lo envuelve
automaticamente para

paletizar la mercaderia.

STRETCH FILM

Proteccion de pallets para el
transporte y aislamiento de la

mercaderia de polvo y otros

agentes.
LAMINA Fabricacibn de suela para
calzado y correas.
GUAYO Fabricaciéon de pelotas.
GEOMEMBRANA Impermeabilidad de represas,
PVC rellenos sanitarios y
desagues.
GEOMEMBRANA Recubrimiento para albercas.
PISCINAS
GEOMEMBRANA Impermeabilidad de canales,

HDPE O PERMAX

estanques y represas.

Autores: Jonathan Alvarez

Juan Bernal
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EXPANDIBLE Utilizado  en tapiceria de

AUTOMOTRIZ automoviles.

EXPANDIBLE Utilizado en tapiceria
ULTRA ordinaria.

EXPANDIBLE Utilizado  en tapiceria de
PREMIUM automoviles.
Utilizado en tapiceria
INDUSTRIAL ordinaria.
CUERINA Utilizado en tapiceria
PLUMON ordinaria.

CUERINA ‘

CARPA
INTERMEDIA

Elaboracion de carpas para

furgones, letreros, etc.

CARPA PESADA
T/IC

Elaboracion de carpas para

furgones, letreros, etc.

Tabla 2: Productos ofertados por PLASTIAZUAY S.A.
Fuente: PLASTIAZUAY S.A. Disponible en http://www.plastiazuay.com/empresa
(Consultado el 22 de junio de 2015)
Elaborado por: PLASTIAZUAY S.A.

Autores: Jonathan Alvarez 22
Juan Bernal



P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

CAPITULO 2
LA GESTION POR PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES

En este capitulo se desarrollara el marco teorico que servira de base para
el desarrollo de un modelo de gestidon por procesos que se propondra
para la empresa PLASTIAZUAY S.A.

2.1 Lagestion por procesos

En el pasado, las empresas competian en un entorno poco cambiante,
por lo que la organizacion podia ser vista como un ente estable, formado
a su vez por unidades funcionales, cada una de ellas con unas
responsabilidades y tareas bien definidas. Produccion, Ventas vy
Mercadotecnia, Talento Humano, Finanzas, etc. se ocupaban de las
tareas propias de su departamento procurando cumplir con sus metas
especificas y daban cuenta de los resultados que obtenian a la gerencia
de la compafiia. Este tipo de organizacion, aun a pesar de los problemas
de comunicacién que creaba entre las areas, era el mas adecuado en
ambientes donde muchas veces hasta la demanda podia ser mayor que
la oferta. Por ello, la empresa se centraba en producir grandes cantidades
a bajo coste y distribuirlo lo mas ampliamente posible, priorizando los
departamentos de produccién y distribucién.?

Hoy, sin embargo, con los continuos avances tecnoldgicos, cientificos, la
globalizacion y los procesos de desregularizacién en las industrias,
existe un exceso de oferta en todos los sectores econdémicos de toda
clase de productos, por tanto se ha pasado de una demanda insatisfecha

a un exceso de oferta, dando al cliente la posibilidad de elegir entre una

®Criollo, P. & Quito C. (2008).Plantear conceptos fundamentales de la administracién por
procesos, en la seccion de fabricacion de ductos de una empresa dedicada a la
construccion de sistemas de ventilacién y de aire acondicionado. Facultad de Ingenieria.
Universidad Politécnica Salesiana. Disponible en:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/951/11/Tesis.pdf (Consultado el 6 de
octubre de 2015)

Autores: Jonathan Alvarez 23
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multitud de productos cambiando con ello su actitud; en la actualidad el
cliente da por hecho que el producto que adquiere tendrd un buen
rendimiento, por lo que la empresa debe saber que ofrecer productos de
buena calidad no es suficiente, es tan solo una condicidon necesaria para
competir. *

Bajo esta perspectiva, administrar una empresa bajo la gestion tradicional
por areas funcionales es claramente insuficiente, por el contrario las
empresas innovadoras consideran a la gestion estratégica de procesos
como factor clave para evolucionar y adaptarse con éxito al nuevo
entorno y a veces conjuntamente con la estructura funcional han
desarrollado una nueva organizacion alrededor de actividades que crean
valor, de esta manera con la gestion por procesos, las diferentes
actividades y funciones tienen su mirada puesta tanto en el cliente interno

como en el externo procurando su méxima satisfaccion. >

La gestion por procesos, segun Maldonado (2011, p. 2), puede ser
definida como “la forma de gestionar toda la organizacién en base a sus
procesos, entendiendo como proceso a una secuencia de actividades
ordenadas y sistematicas orientadas a generar un valor agregado sobre
una entrada transformandola de esa manera en una salida o resultado de

tal manera que satisfaga los requerimientos de un cliente.”

Entonces se puede proponer un definicion y decir que la gestion por
procesos es un sistema de gestion que busca la mejora continua de las

actividades que se realizan en la organizaciéon, a través de la

“Criollo, P. & Quito C. (2008).Plantear conceptos fundamentales de la administracién por
procesos, en la seccién de fabricacién de ductos de una empresa dedicada a la
construccion de sistemas de ventilacién y de aire acondicionado. Facultad de Ingenieria.
Universidad Politécnica Salesiana. Disponible en:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/951/11/Tesis.pdf (Consultado el 6 de
octubre de 2015)

>Criollo, P. & Quito C. (2008).Plantear conceptos fundamentales de la administracién por
procesos, en la seccion de fabricacion de ductos de una empresa dedicada a la
construccion de sistemas de ventilacién y de aire acondicionado. Facultad de Ingenieria.
Universidad Politécnica Salesiana. Disponible en:
http://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/951/11/Tesis.pdf (Consultado el 6 de
octubre de 2015)

®Maldonado, J. (2011). Gestion de procesos. Disponible en: http://www.eumed.net/libros-
gratis/2011e/1084/ (Consultado el 6 de octubre de 2014)

Autores: Jonathan Alvarez 24
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documentacion y gestion de los procesos, ya que en su mejora esta
sentada la gestion de la calidad de la empresa, de manera que siempre

se tenga presente la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales.

2.1.1 Caracteristicas
El enfoque de gestion por procesos se diferencia de la gestién tradicional

por las siguientes caracteristicas:’

e La estructura jerarquica cambia a plana.
e La estructuracion de la organizacion se da sobre la base de
procesos con enfoque al cliente y no al jefe del departamento.
e Los empleados se ocupan mas por las necesidades de los clientes.
e Los departamentos funcionales pierden su razén de ser y se crean
grupos multidisciplinarios e interdepartamentales trabajando en el
proceso.
e Se utiliza tecnologia para eliminar las tareas que no agregan valor
al proceso.
En este contexto, los procesos cruzan los limites departamentales de la
empresa en repetidas ocasiones forzando con ello la cooperacion de los
distintos entes de la organizacién, creando de esta manera una cultura

organizacional menos jerarquica y mas horizontal.®

Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, las
empresas que se han percatado de ello han reaccionado ante la falta de

eficiencia de las empresas organizadas por departamentos, con sus

"Martinez, A. (2014). Gestion por procesos de negocio: organizacion horizontal. Madnd
Editorial del Economista. Disponible en

https://books.google.com.ec/books?id=iLr xAWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl= es&sourc
e=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false (Consultado el 6 de octubre de

2014)
®Martinez, A. (2014). Gestién por procesos de negocio: organizacién horizontal. Madrld
Editorial del Economista. Disponible en

https://books.google.com.ec/books?id=iLr xAWAAQBAJ&printsec=frontcover&hl= es&sourc
e=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false (Consultado el 6 de octubre de
2014)
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pequefios espacios de poder y su resistencia a los cambios, promoviendo

un enfoque a proceso con una visién de objetivo al cliente.®

La gestidn por procesos determina qué procesos necesitan ser mejorados
o redisefiados proveyendo de una metodologia para establecer planes de
mejora logrando objetivos previamente establecidos, ademéas puede
tranquilamente coexistir con la administracion departamental, delegando
“propietarios” a los procesos clave promoviendo una gestidon

interdepartamental generando con ello valor para el cliente.™®

2.1.2 Ventajas de la administracidn estratégica de procesos

La gestion por procesos tiene incidencia en dos aspectos clave:

a) La calidad
La gestion por procesos es un conjunto de conocimientos y herramientas
gue permiten concretar el concepto de que la calidad se puede gestionar,
llamada gestion de la calidad:
e Coloca el esfuerzo de todos a objetivos comunes de clientes y
empresa.
e El criterio para el disefo de los procesos es el de afadir tanto valor
en las actividades como en los procesos que las contienen.
e Los procesos son el objeto de mejora, para volverlos mas
confiables, y que al ejecutarse de manera periddica, logran mayor

eficacia en la marcha de la organizacion.

b) La empresa®?
La gestion por procesos, esta entre las practicas mas avanzadas de

gestion empresarial, debido a que:

*Maldonado, J. (2011). Gestién de procesos. Disponible en: http://www.eumed.net/libros-
9ratis/2011e/1084/ (Consultado el 6 de octubre de 2014)

°  Maldonado, J.  (2011). Gestibn de  procesos. Disponible en:
http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/ (Consultado el 6 de octubre de 2014)
"'pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.

?pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.

Autores: Jonathan Alvarez 26
Juan Bernal



P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

e Permite desarrollar la estrategia corporativa mediante un esquema
de procesos clave. Se entiende que un proceso es clave cuando
esta directamente relacionado con la estrategia corporativa 0 con
algun factor critico para el éxito de la organizacion.

e Se basa en el trabajo en equipo, el equipo de proceso, permitiendo
con ello hacer realidad la participacion de la gente.

e Contribuye a adherir a la organizacion, esto debido a que los
procesos son transversales por lo que cruzan horizontalmente toda
la organizacion.

e La consigna es la eficiencia global, es decir de toda la empresa y

no quedarse solo en la eficiencia local (departamentos).

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2013, p. 273) los propdsitos de la
gestion por procesos son:

e Corregir los errores de las organizaciones con estructura
departamental tales como: separaciéon del cliente, objetivos
individuales o departamentales y poca comunicacion.

e Favorecer la eficacia, la innovacion vy la competitividad,
destruyendo las barreras departamentales y canalizando el
esfuerzo de todos a objetivos comunes de las partes interesadas:
accionistas, clientes, empleados, proveedores y sociedad.

Esto se logra al desarrollar los objetivos y sus estrategias a través de la

gestion de procesos por equipos interdepartamentales.

2.1.3 El modelo de enfoque basado en procesos en la norma ISO
9001
Los 8 principios de calidad en los que se basan la familia de normas ISO
9000 son:*®

¥ 1SO 9000:2005 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
Disponible en:

http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000 2005.pdf (Consultado el 6 de
octubre de 2014)
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e Enfoque al cliente: debido a que las empresas dependen de sus
clientes deben preocuparse por satisfacer sus necesidades y
requisitos.

e Liderazgo: los lideres deben encargarse de la orientacion de la
organizaciéon hacia objetivos comunes.

e Participacion del personal: el compromiso de los colaboradores
hace posible aprovechar sus habilidades en favor de la empresa.

e Enfoque basado en procesos: un objetivo se logra de manera
mas eficiente cuando las actividades se administran como si fuera
un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: administrar los procesos
relacionados como un sistema permite alcanzar los objetivos con
mayor eficiencia.

e Mejora continua: es un objetivo de toda organizacion la mejora
continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las
decisiones deben sustentarse en datos e informacion para lograr
eficacia.

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una
relacion beneficiosa de ambas partes incrementa el valor para los

dos.

De todos estos principios, uno de los que mas interviene en la
configuracion de un sistema de gestiébn de calidad, es justamente el
principio de enfoque basado en procesos,'* es por esta razén que la
norma ISO 9001:2008 promueve la adopcion de un modelo de enfoque
basado en procesos como base para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el

cumplimiento de sus requisitos. Ademas resalta la ventaja de este

4 Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestion basada en procesos.
Disponible en:http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
procesos-completa.pdf

(Consultado el 7 de octubre de 2014)
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enfoque en cuanto al control que proporciona sobre los vinculos,
combinacion e interaccibn entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos.™

Citando la definicion de la 1SO 9001:2008 se puede llamar modelo de
enfoque basado en procesos a “la aplicacién de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de
estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado

deseado.”®

Para la adopcion de este modelo, se destacan los siguientes elementos:

a) “la comprension y cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten
valor,

c) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones

objetivas.”’

La importancia del modelo de enfoque basado en procesos es tal, que los
capitulos de la norma ISO 9001 (capitulo 4: sistema de gestion de
calidad, capitulo 5: responsabilidad de la direccion, capitulo 6: gestion de
los recursos, capitulo 7: realizacion del producto, capitulo 8: medicion,
analisis y mejora) se estructuran segun este enfoque, tal como se puede
ver en el grafico 2, donde ademas se evidencia la importancia del cliente

para definir los requisitos como inputs, asi como el seguimiento de su

®1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Disponible en:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf (Consultado el 17
de noviembre de 2014)
®1SO 9001:2008 Sistemas de Gestién de Calidad — Requisitos. Disponible en:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf (Consultado el 17
de noviembre de 2014)
7 ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Disponible en:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf (Consultado el 17
de noviembre de 2014)
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satisfaccion para verificar que la organizacion haya cumplido sus

requisitos. *

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

e — ” Responsabilidad
de la direccién
% Clientes
. Gestion de los Medicién analisis . »
.. Entradas [Rea"zacién Salidas
Requisitos =ldel productoﬁ Producto
Leyenda

——= Actividades que aportan valor
— — — »= Flujo de informacién

Gréfico 2: Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
Fuente: ISO 9001:2008 Sistemas de Gestidén de Calidad — Requisitos. Disponible en:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf (Consultado el 17
de noviembre de 2014)

Elaborado por: ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.

2.2 Cadenade valor

Las organizaciones estan conformadas por una serie de actividades cuya
suma constituye lo que se conoce como cadena de valor. Guerra (2014,
p. 102) sefiala que: “la cadena de valor es una herramienta de gran
utilidad para examinar, en forma sistematica, todas las actividades que la

empresa desempefa para disefiar, producir, llevar al mercado y apoyar

® |ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Disponible en:
http://farmacia.unmsm.edu.pe/naticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf (Consultado el 17
de noviembre de 2014)
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los productos en términos de calidad, valor y garantia, asi como también
la forma en que interacttian esas actividades.”®

Otra definicidon, segun Frances (2001 citado por Quintero, 2006, p. 381)
senala que: “la cadena de valor proporciona un modelo esquematico que
permite representar sistematicamente las actividades de cualquier
organizacion, estd conformada por una serie de etapas ordenadas de

agregacion de valor, de aplicacién general en los procesos productivos.”®

Es decir la cadena de valor brinda:?*

e Un analisis estratégico con el fin de identificar las actividades
distintivas para generar ventajas competitivas que se traducen en
mayor valor para el cliente.

e Un esquema de diagnoéstico que permite comparar la posicion

competitiva de la organizacion con relacion a su competencia.

Segun el modelo tradicional de Porter se identifican tres tipos de
elementos en una empresa: actividades primarias, de apoyo y el margen:

2.2.1 Actividades primarias?®
Son las actividades que intervienen en la creacion fisica del bien, su
comercializacion y distribucién al cliente final. Estd compuesta por 5
eslabones:

- Logistica de entrada: formada por las actividades de recepcion,

almacenaje, inventaros, etc.

YGuerra, G. (2002). El agronegocio y la empresa agropecuaria frente al siglo XXI. San
José-Costa Rica: Editorial Agroamerica. Disponible en:
http://books.google.es/books?id=XPLV3n3UY50C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepag
e&g&f=false (Consultado el 24 de octubre de 2014)

2% Quintero, J. y Sanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del
pensamiento estratégico. Revista Telos, vol. 8, nium. 3, p. 381.Maracaibo: Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99318788001 (Consultado el 7 de octubre de 2014)
' Quintero, J. y Sanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del
pensamiento estratégico. Revista Telos, vol. 8, nium. 3, p. 381.Maracaibo: Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99318788001 (Consultado el 7 de octubre de 2014)
2 La cadena de valor y la ventaja competitiva. Disponible en:
http://biblio3.url.edu.gt/Libros/2011/ven_comp/cap2-ven.pdf (Consultado el 7de octubre
de 2014)
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- Operaciones: actividades que transforman a las entradas
(maquinado, etiquetado, operaciones de instalacion, etc.)

- Logistica de salida: conformada por las actividades que
distribuyen el producto entre los clientes (almacenamiento de
productos terminados, procesamiento de pedidos, etc.)

- Marketing y ventas: son actividades que permiten implementar
medios para incentivar la compra en el consumidor (promocion,
publicidad, canales de venta, etc.)

- Servicio al cliente: incluye las actividades post venta por las
cuales se eleva la satisfaccion del cliente (repuestos, instalacion,

reparacion)

2.2.2 Actividades de apoyo®
Son actividades transversales que brindan soporte a las actividades

primarias, se dividen en cuatro categorias:

- Compras: concierne a la adquisicion de insumos para la
produccion, repuestos, materiales, insumos de oficina, activo fijo,
etc.

- Desarrollo de tecnologia: se ocupa de atender las necesidades
de informacion de la organizacion, estableciendo redes con
proveedores, clientes, etc.

- Manejo de Talento Humano: se ocupa de lo relacionado con los
colaboradores de la organizacion, definicion de cargos,
reclutamiento, seleccion, y capacitacion, ademas de la evaluacién
de desempefio.

- Infraestructura: se encarga de las actividades que representan
soporte para toda la organizacion como planificacion, contabilidad

y finanzas.

% La cadena de valor y la ventaja competitiva. Disponible en:
http://biblio3.url.edu.gt/Libros/2011/ven_comp/cap2-ven.pdf (Consultado el 7de octubre
de 2014)
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Las dos primeras actividades son creadoras de valor, el Margen se lo
puede definir como la diferencia entre el valor total y todos los costos

generados por la organizacion para ejecutar las actividades que crean

valor.?*
° (.
Y INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
Q.
<
g GESTION DE RECURSOS HUMANOS
24
w ’
- DESARROLLO DE TECNOLOGIA
T Makgen
2
3] COMPRAS
<
Margen
LOGISTIC OPERACIO LOGISTIC MERCAD SERVICIO
A DE NES A DE OTECNICA AL
ENTRADA SALIDA Y VENTAS CLIENTE

Actividades Primarias

Grafico 3: Cadena de valor
Fuente: Quintero, J. y Sanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del
pensamiento estratégico. Revista Telos, vol. 8, nim. 3, p. 381.Maracaibo: Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99318788001 (Consultado el 7 de octubre de 2014)
Elaborado por: Quintero, J. y Sanchez, J. (2006)

2 Quintero, J. y Sanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del
pensamiento estratégico. Revista Telos, vol. 8, nium. 3, p. 381.Maracaibo: Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99318788001 (Consultado el 7 de octubre de 2014)
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2.3 Definicion de proceso

Segun Pérez Fernandez de Velasco (2013, p. 49) un proceso es una
“secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto tiene
valor intrinseco para su usuario o cliente.”®

Marifio (2001, p. 10) define al proceso como: “un sistema interrelacionado
de causas que entregan salidas, resultados, bienes o servicios a unos
clientes que los demanda, transformando entradas o insumos por unos

proveedores y agregando valor a la transformacion.”®

También segun la norma ISO 9000:2005 un proceso es “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.”?’

Por tanto se puede decir que un proceso es una serie de actividades que

generan un producto que tiene un valor para el cliente.

2.3.1 Elementos de un proceso?®®

a) Un input o entrada, es un producto con unas caracteristicas
concretas que responda a un criterio de aceptacion definido. Por
ejemplo la factura del proveedor con los datos necesarios. El input
proviene de un proveedor que puede ser externo o interno, también
puede ser la salida de otro proceso.
La existencia del input da vida a todo el proceso. Las materias
primas, los insumos, el dinero, las personas, son ejemplos de

entradas de un proceso.

**pgrez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.

*®Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo
Editor.

*"1SO 9000:2005 Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario.
Disponible en: http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf (Consultado
el 6 de octubre de 2014)

*pgrez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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b) La secuencia de actividades propiamente dicha que forman

subprocesos, los que necesitan de medios Yy recursos con

determinados requisitos para realizarlo siempre bien a la primera.

c) Entradas laterales o recursos, es decir, inputs necesarios para la

ejecucion del proceso, pero cuya existencia no lo desencadena,

pueden ser:

a.

e.

Personas: un propietario del proceso y los miembros del
equipo, todos ellos con las habilidades, actitudes y
conocimientos apropiados. Esta area corresponde al
proceso de gestion de personas.
Materiales: puede ser materias primas, semielaborados e
incluso la informacion (importante en servicios), siempre en
las condiciones adecuadas para su uso. Los materiales
suelen ser proporcionados por el proceso de gestion de
proveedores.
Recursos fisicos: instalaciones, hardware, software, Utiles,
etc. que siempre deben estar en adecuadas condiciones
para su uso, se refiere al proceso de mantenimiento de
infraestructura.
Métodos: es la descripcion de la forma de utilizar los
recursos,(hoja de proceso) y responde a las preguntas,
quién hace qué, cuando y cémo, ademas incluye el método
para la medicién y seguimiento del:

e Marcha del proceso (medicion)

e Producto del proceso (medida de

cumplimiento)
e Satisfaccion del usuario (medida de
satisfaccion)

Medio ambiente: es el entorno donde se lleva a cabo el

proceso.
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d)

f)

9)

Un sistema de control son los indicadores de funcionamiento del
proceso que permiten medir el resultado del desempeiio del
proceso y del nivel de satisfaccion del cliente sea interno o externo.
Un output o salida, producto con la calidad exigida por el estandar
del proceso, va dirigido a un usuario o cliente externo o interno. La
salida puede estar en forma de un bien tangible como una
motocicleta o intangible como la satisfaccion de un cliente.

Limites: son las actividades o tareas que marcan el inicio y el final
del proceso, sin embargo no existe una unica definicién sobre los
limites de los procesos, los cuales pueden variar segun el tamafo
de la empresa, lo que realmente importa es adoptar un mismo
criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo.

Propietario del proceso: es un elemento fundamental en la
gestion por procesos, las organizaciones tienen que saber que
para el éxito de los procesos criticos, estos han de tener un claro y
unico responsable, es decir la persona designada por la alta
direccién de la organizacion como responsable del proceso, de su
resultado, funcionamiento y mejora: una persona con capacidad
de liderazgo, poder, con conocimientos del proceso y que Io

mantenga bajo control para que pueda influir sobre el mismo.

Autores: Jonathan Alvarez 36

Juan Bernal



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

INPUT / SECUENCIA DE OUTPUT /
ENTRADA - SALIDA CLIENTE
g EMPRESA
ACTIVIDADES
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Grafico 4: Elementos del proceso
Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.).
México D.F.: Alfa Omega Grupo Editor
Elaborado por: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013)

2.3.2 Niveles de procesos

Dentro de las empresas todo lo que se realiza en su mayoria constituye
un proceso, dentro de los cuales involucran la participacion de muchas
personas o0 de unos pocos, dependiendo de las actividades que se

realicen.?®

Dentro de la jerarquia de procesos tenemos:

?  Conceptos  basicos de gestion por  procesos.  Disponible  en:

http://www.educagratis.org/moodle/mod/resource/view.php?id=17560. (Consultado el 6
de octubre de 2014)
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e Los macroprocesos 0 procesos, estos son “procesos agrupados
por su afinidad en funcion de su grado de contribucion al
cumplimiento de la misién.”*°

e Los subprocesos son aquellos procesos en los que se desagrega
el macroproceso y que contribuyen a su gestion.

e Las actividades, “son un conjunto de tareas que de forma
agregada contribuyen a generar productos o servicios dentro de un

proceso.”!

MACROPROCESO

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

Gréfico 5: Niveles de proceso
Fuente: Universidad Nacional de Colombia. Guia Basica para Documentar. Disponible
en:
ftp://ftp.camara.gov.co/MECI_CALIDAD/CAMARA%20DE%20REPRESENTANTES/4.%2
ODOCUMENTOS%20ENTREGADOS/guia%20basica%?20para%20documentar¥%20carac
terizacion%20de%?20procesos.pdf (Consultado el 6 de octubre de 2014)
Elaborado por: Universidad Nacional de Colombia.

2.4 Mapade procesos

El primer paso para adoptar un modelo de enfoque basado en procesos,
es justamente identificar los procesos que se desarrollan en la

organizacion, segun la Guia para una Gestion Basada en Procesos del

¥Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, (2013). Metodologia para la gestion
de los procesos.
$'Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, (2013). Metodologia para la gestion
de los procesos.
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Instituto Andaluz de Tecnologia (2009, p. 31) “la identificacion y seleccion
de los procesos debe nacer de una reflexion acerca de las actividades
gue se desarrollan en la organizacion y de como estas influyen y se

orientan hacia la consecucion de los resultados”*?

por lo que recomienda
herramientas tales como: lluvia de ideas, dinamica de grupos de trabajo,
etc. Pero siempre contando con el patrocinio de la alta direccion. Por
otra parte Marifio (2001, p. 34) sefiala que para identificar los procesos se
debe llegar a un consenso acerca de los procesos generales en los que
trabaja la empresa. Y eso se puede hacer analizando como se entrega el
producto final a partir de su disefio hasta que llega a manos del cliente; en
suma de lo que se trata es de construir un mapa con una Vvision

panoramica de los procesos.

Definicion

Una vez efectuada la identificacion de los procesos surge la necesidad de
plasmar en un esquema sus interrelaciones, de ahi que un mapa de
procesos pueda ser definido como:

"La representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.”*

Para poder realizar un mapa de procesos es importante tener en cuenta
las diferentes agrupaciones en las que pueden ser encajadas los
procesos, esto permitira la observacién y manejo de la informacion de una
manera mas facil, ya que el mapa de procesos implica las semejanzas
gue existen entre procesos, permitiendo una interrelacion y una

interpretacién en su conjunto.®*

*|nstituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.
Disponible en ‘http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
Erocesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)

*Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.
Disponible en:http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
E)Arocesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)

Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.
Disponible en :http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
procesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)
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2.4.1 Clasificacion de los procesos
En gestidn por procesos suele distinguirse entre procesos gerenciales o

estratégicos, procesos operativos o claves y de apoyo:

2.4.1.1 Procesos gerenciales o estratégicos>
Son procesos que se realizan para brindar direccion a toda la
organizacion, consideran la forma como se implanta la vision, mision,
valores y demas directrices, ademas de los objetivos departamentales al
establecer la estrategia corporativa de la organizacion, asimismo analizan
las necesidades y las situaciones del mercado, de la sociedad, de los
accionistas y permiten a las organizaciones asegurar respuesta rapida a
las necesidades del consumidor. Por ejemplo: Investigacion y Desarrollo,

Planificacion Estratégica, etc.

Los demas procesos son las actividades que realiza la organizacién para
afiadir valor a lo que entrega a sus clientes, estas actividades se pueden
clasificar en procesos esenciales llamados procesos operativos o claves y

en procesos de apoyo.

2.4.1.2 Procesos operativos o claves®
Se enfocan en la mision de la empresa y atender directamente las
necesidades de los clientes, es decir, entregar los productos o servicios
que el cliente externo o interno necesita, son aquellas actividades que se
manejan o permiten llegar al cliente generando valor agregado y que el
mismo valorara y por los cuales estara dispuesto a pagar, como por
ejemplo pueden ser: la comercializacion, la prestacién del servicio, la
facturacion, la entrega, etc., por ejemplo en una empresa de confeccion
de vestuario, los procesos operativos serian: surtir el pedido a un cliente y

el disefio de nuevos productos.

*Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
*Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
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2.4.1.3 Procesos de apoyo®’
Son servicios internos que tienen por objeto brindar apoyo a los procesos
operativos, son los encargados de suministrar a toda la organizacién los
recursos necesarios para lograr generar el valor agregado deseado por
los clientes, estos recursos puede ser materiales, humanos o materia
prima, estan relacionados con la infraestructura de la empresa, por
ejemplo compra de articulos de oficina, mantenimiento de maquinaria,

desarrollo de capital humano, etc.

PROCESOS ESTRATEGICOS

v
PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Gréfico 6: Mapa de procesos
Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestion basada en
procesos. Disponible en: http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-
basada-procesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)
Elaborado por: Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009)

¥"Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
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2.5 Descripcion de los procesos

Aungue el mapa permite tener una vision general de los procesos y sus
interrelaciones, no permite conocer como son los procesos internamente
y cudles son sus entradas y salidas. La descripcion de un proceso se
centra en las actividades que lo componen, teniendo como finalidad
determinar los criterios para que las actividades se lleven a cabo de
manera eficaz. *

Las herramientas que describen un proceso son la ficha y el diagrama

de flujo, los que se explican a continuacion.

2.5.1 Ficha de proceso
Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia (2009, p. 44) una ficha de
proceso se puede considerar como un “soporte de informaciéon que
pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control
de las actividades definidas en el diagrama, asi como para la gestion del

proceso.”*

La ficha de proceso es una herramienta que facilita la elaboracion de los
flujogramas ya que permite recolectar toda la informacion necesaria para
conocer como es el proceso, cudl es su propdésito, como se relaciona con
los demas procesos, cudles son las entradas y salidas del mismo, es decir
contiene un resumen de los elementos que conforman el proceso, su

objetivo y los controles para verificar su eficacia.*

*¥nstituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.
Disponible en ‘http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
Erocesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)

*Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestion basada en procesos.
Disponible en ‘http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
procesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)

“°" Contenidos de las fichas de proceso (2013).Disponible en:
http://iso9001calidad.com/contenidos-de-las-fichas-de-proceso-126.html (Consultado el 7
de octubre de 2014)
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Se elabora una ficha por cada proceso y la informacion que se debe
incluir puede ser diferente, y dependera de cada organizacion incluir la

informacion necesaria que permita la gestién del proceso en cuestién.*

Dentro de la informacién que se puede incluir en una ficha de proceso, se

destacan los siguientes elementos:*

e Mision u objeto: Es el propésito del proceso. Responde a la
pregunta ¢cual es la razon de ser del proceso?, ¢para qué fue
creado? La misién condiciona los tipos de resultados que se
quieren alcanzar con el proceso.

Cabe recalcar la importancia de reflexionar sobre el objeto del
proceso Yy su coherencia con la mision y estrategia de la empresa,
asi como con el resto de los procesos.

e Propietario del proceso o responsable: Es la persona que tiene
la responsabilidad de lograr los objetivos del proceso, por lo que
es necesario que disponga de liderazgo para que pueda actuar,
movilizar e involucrar a todos los que intervienen en el proceso.

e Limites del proceso: Los limites del proceso estan determinados
por las entradas vy salidas, asi como por los suministradores
(quienes proveen las entradas) V los clientes (los que reciben el
output). Esto implica una interrelacion con los demas procesos por
lo que es necesario asegurarse de la concordancia con el
diagrama de proceso y con el mapa de procesos. Las entradas y
salidas pueden ser de: materias primas, materiales procesados,
productos terminados, informacion, servicio técnico, operacion de
mantenimiento, personas, etc. y los proveedores y clientes puede

ser internos como externos. Lo que se busca con la definicion de

“L Contenidos de las fichas de proceso (2013).Disponible en:

http://iso9001calidad.com/contenidos-de-las-fichas-de-proceso-126.html (Consultado el 7
de octubre de 2014)
“2 Contenidos de las fichas de proceso (2013).Disponible en:
http://iso9001calidad.com/contenidos-de-las-fichas-de-proceso-126.html (Consultado el 7
de octubre de 2014)
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los limites es determinar qué actividades son cubiertas por el
proceso.

Alcance del proceso: El alcance pretende determinar la primera
actividad o inicio, y la ultima actividad o fin, del proceso, ademas
de conocer aquellas actividades que integran el proceso. Cabe
sefalar que no es necesario realizar una descripcion total del
alcance del proceso ya que las actividades estaran integradas en el
diagrama de procesos.

Indicadores del proceso: Son las medidas que permiten hacer
una medicién y seguimiento del desempefio del proceso y el
cumplimiento del objetivo o mision, de esta manera se recalca que
las actividades se enfocan en la consecucion de los resultados vy
gue estos resultados muestran el logro de la mision del proceso.
Documentos y registros: Se utiliza para referenciar en la ficha a
aguellos registros relacionados al proceso, con lo que se
demuestra la evidencia de la conformidad del proceso con los
requerimientos.

Recursos: Se puede optar también por mostrar en la ficha los
recursos: humanos, infraestructura, etc. para ejecutar el trabajo.
Procesos relacionados: Son otros procesos relacionados
estrechamente con el proceso en cuestion, generalmente son los

gue generan las entradas y reciben las salidas.

2.5.2 Diagrama de flujo

La descripcién de las actividades de un proceso se puede conseguir a

traves de una diagramacion, en la cual se pueda visualizar las

actividades y sus interrelaciones. La diagramacion de flujo segun Marifio

(2001, p. 117) se puede entonces definir como “una técnica basica que

permite describir graficamente un proceso existente 0 uno nuevo

propuesto, mediante simbolos, lineas y palabras simples, demostrando

las actividades que se realizan desde un punto de partida hasta un punto
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final, las relaciones entre los diferentes actores, indicando quién hace qué

y en qué secuencia se desarrolla el proceso.”*

Bravo (2008, p. 289) indica que los flujogramas son esquemas que
describen y representan una guia para las actividades del proceso, que
permiten tener una amplia visibn acerca de variados aspectos del
proceso como son: los flujos, los mensajes, las actividades, la estructura 'y

la tecnologia.

Los flujogramas, son utilizados para poder entender el funcionamiento
interno y las relaciones entre los procesos de la empresa, es una
herramienta simple que permite la participacién de todos los involucrados
ya que puede clarificar procesos complejos con lo que facilita la
comunicacién, ademas brinda la posibilidad de apreciar las necesidades
de optimizacién, es decir, conocer las actividades que pueden ser
mejoradas o0 aquellas actividades que pueden ser desarrolladas en

tiempos menores.**

2.5.2.1 Simbolos estandares utilizados en los diagramas de
flujo
Es importante conocer la simbologia para la realizacion de los
flujogramas, los diagramas de flujo mas efectivos Unicamente utilizan

simbolos estandares, los cuales se describiran a continuacion:

SIMBOLO NOMBRE SIGNIFICADO

Inicio/Fin | Limites. Indica el inicio y el fin del

proceso. Normalmente dentro del

simbolo aparece la palabra Inicio o Fin.

“*Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.

* Bravo, J. (2008). Gestién de procesos. Santiago de Chile: Editorial Evolucion S.A.
Disponible en:
http://www.evolucion.cl/cursosdestacados/12/Libro%20GP%20Juan%20Bravo%20versi%
F3n%20especial.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014
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Operacién

Se usa para denotar cualquier clase de
actividad. Generalmente dentro del
simbolo se debe describir brevemente

la actividad.

Transporte

de

empleados, material 0 equipo de un

Indica el desplazamiento los

lugar a otro.

Decision

Muestra un punto dentro del flujo en que
son posibles dos alternativas.

Almacenami
ento/Archivo

permanente

Muestra el deposito de informacion
dentro un archivo, también se usa para
mostrar que el output se encuentra

almacenado esperando al cliente.

Espera

Almacenamiento provisional. Se utiliza
para indicar que el item debe esperar
antes de que se realice la siguiente

actividad programada.

Inspeccion

Indica que el flujo del proceso se
detiene para que el output sea objeto

de inspeccién y evaluarse su calidad.

Operacion e

inspeccién

Indica que las dos actividades se
combinan y son ejecutadas por el
mismo operario, es decir la inspeccion
se realiza junto con la ejecucion de la

actividad.

Documenta

cion

de

documento que entre, se utilice, se

Representa cualquier tipo

genere o salga del proceso.
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Conector | Conector dentro de pagina. Se usa para
representar la continuidad del
flujograma dentro de la misma pagina
ya que une dos pasos no consecutivos

en la misma hoja.

Conector de | Se usa para mostrar la continuidad del
pagina flujograma en otra pagina. Representa
la conexion con otra pagina en la que

continua el diagrama.

Direccion | Conecta los  distintos  simbolos,
del flujo seflalando el orden en que se realizan

las actividades.

Tabla 3: Simbolos usados en los diagramas de flujo
Fuente: Benjamin, E. & Finkowsky, F. (2009).0Organizacion de empresas. (3ra. Edicion).
México DF: McGraw-Hill. Disponible en: http://xlibros.com/wp-
content/uploads/2014/04/Organizacion-de-Empresas-Benjamin-3ed.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)
Elaborado por: Benjamin, E. & Finkowsky, F. (2009)

2.5.2.2 Tipos de diagramas de flujo
Segun la Guia para la elaboracién de diagramas de flujo (2009, p. 4)
existen tres tipos de diagrama: el diagrama de flujo vertical, el diagrama
de flujo horizontal y el diagrama de flujo de bloques, que se explican a

continuacion.

e El diagrama de flujo de bloques: proporciona un visién rapida no
compleja del proceso, es el tipo mas sencillo y frecuente de los
diagramas de flujo, como su nombre lo indica representa las
rutinas a través de una secuencia de rectangulos y flechas, los
rectangulos representan actividades y las flechas conectan los
rectangulos para mostrar la direccibn que tiene el flujo de
informacion y las relaciones entre las actividades. Se debe utilizar

diagramas de bloque para simplificar procesos prolongados o
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documentar tareas individuales, el rectangulo debe contener una

actividad concreta, con verbo en infinitivo y fluir horizontalmente. *°

e El diagrama de flujo horizontal o funcional: este se utiliza de la
misma manera que el diagrama vertical pero con la diferencia de
qgue la informacion es presentada de manera horizontal, este tipo
de diagrama se caracteriza por que permite destacar a las
personas y departamentos funcionales que afectan un proceso que
fluye horizontalmente atravesando a la organizacion. Puede utilizar
simbolos de diagramas de bloque o los simbolos estandares de la
1SO. *°

e El diagrama de flujo vertical: también es denominado como
grafico de analisis de procesos, este es un gréfico que incorpora
columnas y lineas, las columnas tienen los simbolos de operacion,
transporte, control, espera y archivo y en las lineas se presenta la
secuencia de los pasos y a los responsables o involucrados en la
rutina, este diagrama se caracteriza principalmente porgue permite
armar procedimientos, ayuda a la capacitaciéon del personal y

racionaliza el trabajo. *’

* Guia para la elaboracién de diagramas de flujo. (2009). Disponible en
-http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-daof-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)

° Guia para la elaboraciéon de diagramas de flujo. (2009). Disponible en
-http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)

" Guia para la elaboraciéon de diagramas de flujo. (2009). Disponible en
-http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)
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2.5.2.3 Construccién de los diagramas de flujo*®
Para la elaboracion de flujogramas se pueden considerar los pasos
siguientes:

1. Conformar un equipo de trabajo donde participen todos los
responsables de la ejecucion y desarrollo del proceso.

2. Establecer el objetivo que se busca con la diagramacion,
identificar quien lo empleara, pues esto permitira definir el tipo de
diagrama a utilizar.

3. Definir los limites del proceso identificando la primera y la Gltima
actividad que lo conforman, considerando que el final de un
proceso puede ser el inicio de otro y viceversa.

4. ldentificar las actividades y su ordenacion cronoldgica dentro de
los limites identificados del proceso.

5. Precisar la ubicacion de las actividades que impliquen decision y
redactarlas en forma de pregunta, la presentacibn de ambas
ramificaciones deben presentarse como SI/NO.

6. Hacer una ultima verificacibn corroborando que se estén
incluyendo todas las actividades antes de proceder con la
diagramacion del proceso.

7. Diagramar el flujo del proceso respetando la secuencia
cronoldgica de las actividades y usando los correspondientes

simbolos.

2.5.2.4 Instrucciones para la elaboracién de diagramas de
flujo*®
e El proceso empieza por la izquierda.

¢ Indicar claramente donde inicia y termina el flujograma.

*® Guia para la elaboraciéon de diagramas de flujo. (2009). Disponible en
-http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)

* Guia para la elaboraciéon de diagramas de flujo. (2009). Disponible en
-http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf (Consultado el 8
de octubre de 2014)
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e Las lineas pueden ser verticales u horizontales, pero nunca
diagonales.

e Los simbolos de decision deben tener mas de una linea de flujo de
salida.

e Sise da el caso de que el flujograma sobrepasa la pagina, usar los
conectores correspondientes.

e El texto escrito dentro de un simbolo debe ser lo mas concreto y
corto posible.

e Los distintos departamentos deben estar diferenciados indicando

las distintas actividades que realizan, asi como su interrelacion.

2.6 Priorizacién de los procesos

Al momento de establecer cuales procesos son prioritarios, es decir, qué
procesos seran los primeros en ser intervenidos, las organizaciones
siguen diversos métodos, Mora Martinez (2003, p. 161) presenta la
matriz de relacion entre objetivos y procesos como una metodologia
seguida con éxito por muchas organizaciones para determinar en qué

procesos se concentraran los esfuerzos de mejoramiento.

2.6.1 Matriz de relacion entre objetivos y procesos®
Consiste en una matriz que esta formada por una fila de los principales
objetivos a corto plazo de la organizacion, y por una columna donde
constan los procesos implicados en la consecucion de esos objetivos, la
tarea consiste en asignar a cada proceso una puntuacion de 1 a 9 segun
el grado de implicacion en la consecucion de cada objetivo. Existen tres

fases implicadas en este método:

*® Mora Martinez, J. (2003). Guia metodolégica para la gestién clinica por procesos.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Disponible en:
https://books.google.com.ec/books?id=GNw5VYIOk8kC&pg=PA161&hl=es&source=gbs_
selected_pages#v=onepage&q&f=false (Consultado el 18 de noviembre de 2014)
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1. Establecer los objetivos de la organizacion (primera fila) y los

procesos identificados (primera columna).

2. Evaluar el grado de contribucion de cada proceso para la
consecucion de cada uno de los objetivos de la organizacion,
usando una determinada escala que pude ser cuantitativa o

cualitativa, en este caso cuantitativa por ejemplo:

9: Imprescindible/contribuye en muy alto grado.
6: Importante/contribuye en alto grado.
3: Afecta/contribuye poco.

1: No contribuye/no relacionado.

3. Sumar horizontalmente las puntuaciones obtenidas por cada
proceso, y en base a ello establecer el orden de prioridad de los
mismos. Para el ejemplo de la Tabla 4 el orden seria el

siguiente:

. Proceso 3
. Proceso 5
. Proceso 1
. Proceso 4
. Proceso 6

O O A WN B

. Proceso 2
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Obj.1 Obj.2 Obj.3 Obj.4 Obj.5 TOTAL

Proceso 1 9 9 9 1 1 29
Proceso 2 6 6 1 1 1 15
Proceso 3 9 9 9 1 6 34
Proceso 4 3 6 6 1 9 25
Proceso 5 6 9 9 1 9 34
Proceso 6 3 6 6 1 1 17
Proceso n

Tabla 4: Matriz de relaciéon entre objetivos y procesos
Fuente: Mora Martinez, J. (2003). Guia Metodolégica para la gestion clinica por
procesos. Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Disponible en:
https://books.google.com.ec/books?id=GNw5VYIOk8kC&pg=PA161&hl=es&source=gbs_
selected_pages#v=onepage&q&f=false (Consultado el 18 de noviembre de 2014)
Elaborado por: Mora Martinez, J. (2003)

La matriz ademas proporciona la siguiente informacion:>*

e Existen procesos que pueden estar involucrados en alguna
medida en casi todos los objetivos, estos seran calificados como
prioritarios y se deberdn intervenir al mismo tiempo, aunque
siempre se mantendra presente el resultado de las evaluaciones
cuando exista dificultades de abordarlos al mismo tiempo.

e Algun proceso, puede tener influencia en la consecucién de pocos
objetivos, como es el caso del proceso 2, por tanto no es
importante, entonces se debe decir si realmente es pertinente
mejorarlo.

e También puede haber objetivos que no estén basados en ningun
proceso, tal es el caso del objetivo 4, esto puede darse porque, o
bien no se incluyé un proceso en la matriz o existe un obijetivo

nuevo para el cual la empresa aun no ha desarrollado un proceso,

°! Mora Martinez, J. (2003). Guia metodoldgica para la gestion clinica por procesos.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Disponible en:
https://books.google.com.ec/books?id=GNw5VYIOk8kC&pg=PA161&hl=es&source=gbs_
selected_pages#v=onepage&q&f=false (Consultado el 18 de noviembre de 2014)
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la empresa entonces debe decidir si hay que disefiar un proceso

nuevo o aplazar la consecucion del objetivo.

2.7 Analisis de valor agregado en los procesos

Después de documentar el proceso, usando para ello la herramienta de
diagrama de flujo de proceso, se emprende la tarea de mejoramiento del
mismo para lo que se puede preguntar para todas y cada una de las
actividades que lo componen: ¢esta actividad agrega valor o no al

proceso?, efectuando de esta manera un analisis por cada actividad.>

Definicion

El analisis de valor agregado (AVA) es una evaluacion de cada actividad
en el proceso de la empresa para establecer su aporte a la satisfaccion de
las expectativas del cliente final, es decir la empresa debe asegurar que
cada actividad que se ejecuta dentro del proceso aporte valor real a la
totalidad del mismo reduciendo el desperdicio generado por actividades

innecesarias.>®

Todas las actividades dentro de cualquier proceso pueden dividirse entre

actividades que agregan valor y actividades que no agregan valor.

2.7.1 Actividades que agregan valor **

e VAC (Valor Agregado para el Cliente): son aquellas que vistas
desde la perspectiva del cliente final, son necesarias para
suministrar el output que el cliente esta esperando y por las cuales

€l esta dispuesto a pagar. Pueden ser actividades que impliquen

2 Davila, F. (2009). AVA: Andlisis de Valor Agregado. Disponible en
https://prezi.com/jsbunantd5fl/ava-analisis-de-valor-agregado (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)

* pavila, F. (2009). AVA: Andlisis de Valor Agregado. Disponible en
https://prezi.com/jsbunantd5fl/ava-analisis-de-valor-agregado (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)

> Davila, F. (2009). AVA: Andlisis de Valor Agregado. Disponible en
https://prezi.com/jsbunantd5fl/ava-analisis-de-valor-agregado (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)
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transformacién o generar un “agregado” para el cliente y la
organizacion.

e VAE (Valor Agregado para la Empresa): son las actividades
esenciales que la empresa requiere para desarrollar el proceso,
pero que desde la posicion del cliente no afiaden valor.

2.7.2 Actividades que no agregan valor®

e SVA (Sin Valor Agregado): el origen de estas actividades puede
ser un deficiente disefio del proceso, mal funcionamiento del
mismo o actividades no solicitadas por el cliente, por lo que son
actividades que no afladen valor ni al cliente ni a la empresa, en
consecuencia podrian eliminarse sin afectar el proceso ni su

funcionalidad.

Entre las actividades que no agregan valor tenemos:

e Preparacion (P): Son aquellas actividades anteriores al estado de
disponibilidad para la ejecucion de la tarea.

e Inspeccion (I): Son actividades de verificacion de la calidad del
producto o revision de la documentacion que participa en el
proceso.

e Espera (E): Indica que se debe esperar antes de que se realice la
siguiente actividad programada

e Transporte/Movimiento (M): Son actividades que indican el
desplazamiento de los empleados, material o equipo de un lugar a
otro, pero que en si mismas no generan valor al producto.

e Archivo (A): Son actividades que muestran el almacenamiento
temporal o definitivo de informacion o documentacion dentro un
archivo, también se usa para mostrar que el output se encuentra

almacenado esperando al cliente.

® Davila, F. (2009). AVA: Andlisis de Valor Agregado. Disponible en
https://prezi.com/jsbunantd5fl/ava-analisis-de-valor-agregado (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)
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2.7.3 Objetivos de anélisis de valor>®
El objetivo central del Analisis de Valor Agregado (AVA) es:

v incrementar el Valor Agregado para el Cliente (VAC),

v' optimizar las actividades de Valor Agregado para la Empresa
(VAE),

v eliminar o minimizar las actividades Sin Valor Agregado (SVA),
para cumplir este ultimo objetivo se puede combinar y simplificar
actividades que no pueden ser eliminadas,

v"y con ello disminuir el tiempo de ciclo del proceso.

2.7.4 Pasos para el andlisis del valor agregado®’

1. Se parte del flujograma del proceso en donde se realiza un
analisis de cada una de las actividades y se las clasifica como
VAC, VAE o SVA, usando como referencia para esta evaluacion
el Grafico 7.

2. Se introducen las actividades en su secuencia original en la
tabla de analisis de valor agregado junto con sus tiempos de
ejecucion y su clasificacion respectiva.

3. Una vez que se ha completado el cuadro anterior se totalizan
los tiempos, obteniendo de esta manera el numero de
actividades, el tiempo total y el tiempo por tipo de actividad.

4. Con los datos anteriores se calcula el indice de valor agregado

usando la siguiente formula:

IVA = rva x 100
- TT

® Davila, F. (2009). AVA: Andlisis de Valor Agregado. Disponible en
https://prezi.com/jsbunantd5fl/ava-analisis-de-valor-agregado (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)

> Administracion por procesos. Disponible en:
http://content.yudu.com/Library/Alwfug/Deber/resources/47.htm (Consultado el 15 de
noviembre de 2015)
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Donde:
TVA = Tiempo de Valor Agregado
TT = Tiempo Total
IVA = Indice de Valor Agregado

Se debe recordar que para que un proceso sea considerado eficaz su
IVA = 75% , por el contrario si su IVA < 75% el proceso es

considerado no eficaz.
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ACTIVIDAD

l

Sl ¢Necesaria para generar las NO
salidas?
) , , NO J . :
éContribuye a las necesidades > éContribuye a las funciones
o requerimientos del cliente? (objetivos) de la empresa?
Sl Sl NO
\4 v v
VALOR AGREGADO PARA EL VALOR AGREGADO SIN VALOR AGREGADO
CLIENTE (VAC) PARA LA EMPRESA (SVA)
(VAE)
-Registrar la orden -Registrar la fecha de -Revision y Aprobacion
-Completar la pdliza recibo -Repeticion del trabajo
-Investigar los datos -Formatos de pedidos -Transporte y
-Registrar el reclamo -Actualizar registros del ~ Movimiento
personal - Archivoy
-Preparar informes Almacenamiento
Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer los
realizar para satisfacer los requerimientos del cliente. Estas actividades
requerimientos del cliente podrian ser eliminadas sin afectar la funcionalidad
del broducto o servicio.

Gréfico 7: Evaluacion del valor agregado
Fuente: Programa Especial de Mejora de la Gestion en la Administracién Publica
Federal. (2008). Herramientas para el analisis y mejora de procesos. Disponible en:
http://portal.funcionpublica.gob.mx:8080/wb3/work/sites/SFP/resources/LocalContent/158
1/8/herramientas.pdf (Consultado el 15 de noviembre de 2015)
Elaborado por: Programa Especial de Mejora de la Gestién en la Administracién
Publica Federal. (2008)
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2.8 Estudio de tiempos con cronémetro

2.8.1 Concepto
Segun Garcia Criollo (2005, p. 185) "el estudio de tiempos es una técnica
para medir con la mayor exactitud posible, con base a un numero limitado
de observaciones, el tiempo necesario para llevar a cabo una tarea

determinada con arreglo a una norma de rendimiento preestablecido.”®

Es considerada la técnica mas importante para medir el trabajo*?, el
estudio de tiempos le permite al empleado entregar a la organizacion un
dia de trabajo completo, con suplementos adecuados, a un ritmo de

trabajo representativo de un empleado experimentado.®

2.8.2 Equipo a utilizar
El material considerado para el estudio de tiempos, incluye: un

crondmetro, un tablero y un formulario de estudio de tiempos.

2.8.2.1 Cronémetro®
Existen dos tipos de cronometro: el crondmetro tradicional y el cron6metro

electrénico.

El cronémetro tradicional, usado en la actualidad con poca frecuencia, es

un cronémetro minutero decimal, estos crondmetros poseen  dos

°® Garcia Criollo, R (2005). Estudio del trabajo: Ingenieria de métodos y medicion del
trabajo. (2da. Edicién). México DF: McGraw-Hill.  Disponible en
https://faabenavides.files.wordpress.com/2011/03/estudio-del-trabajo_ingenierc3ada-de-
mc3a9todos-roberto-garcc3ada-criollo-mcgraw_hill.pdf (Consultado el 21de marzo de
2015)
% Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia. Disponible en:
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)

% Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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manecillas: una larga y otra corta, es decir, cada vuelta completa de la

manecilla larga, la manecilla corta se mueve un minuto.

El crondbmetro electrénico tiene ventajas con respecto al cronémetro
mecanico, por ejemplo cuesta mucho menos, puede llegar a alcanzar una
precision de £0,002% y una resolucion de 0,001 segundos, ademas
proporcionar tiempos continuos como de regresos a cero.

Cualquiera que sea la eleccion, se debe recordar que el cronémetro es un
instrumento delicado que requiere manipulaciéon cuidadosa, se deben
enviar a verificar periédicamente para evitar problemas de calibracion y

carga energeética.

2.8.2.2 Tablero de observaciones®

Es donde se fijan los formularios para registrar las observaciones, por
ende sus caracteristicas mas importantes son su rigidez y su tamafo, el
analista debe poder estando de pie ver por encima del tablero los
movimientos del trabajador al mismo tiempo tener al cronémetro y al

formulario dentro del campo visual.

2.8.2.3 Formulario para el estudio de tiempos®

Es la hoja donde se registra toda la informacion concerniente al estudio
de tiempos, se debe identificar claramente la descripcidon de la operacién,
fecha del estudio, el departamento donde se realiza el estudio, duracion
de los elementos, valoraciones, suplementos y otras condiciones del

trabajo.

%2 Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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2.8.3 Aspectos del estudio de tiempos

2.8.3.1 Seleccion del operario®

Es uno de los primeros pasos dentro del estudio de tiempos, se trata de
seleccionar a un trabajador con ayuda del supervisor del respectivo
departamento. En general, un trabajador que tiene un desempefio igual o
superior al promedio facilitara mas el estudio en comparacion con un
trabajador novato o con destrezas superiores, especialmente en la

valoracion de su desemperio.

El analista debe acercarse al trabajador escogido de manera amigable
para pedirle que ejecute su trabajo al ritmo habitual, incluyendo las
pausas a las que esta habituado, ademas escuchar sus sugerencias para
mostrar respeto y responder todas sus dudas acerca del estudio para

lograr su cooperacion.

2.8.3.2 Posicién del observador®

El analista debe estar de pie, a unos metros del trabajador, para no
distraer ni entorpecer su trabajo, en una posicion en la que se pueda
observar todas las operaciones que realiza el trabajador, especialmente

con Sus manaos.

2.8.3.3 Descomposicién del proceso en elementos®

® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

®® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

% vargas Sagastegui, J. (2012). Ingenieria de métodos I. Chiclayo: Universidad San
Martin de Porres Disponible en:
ftp://ftp.usmp.edu.pe/separatas/FILIAL_NORTE/FIA/Ing_Industrial/VI_Ciclo/Ingenieria_de
_Metodos_1/M4.2%201M%201%20-%20USMP%20-%20Estudio%20de%20Tiempos%20-
%20Estudio%20de%20Tiempos%20con%20Instrumentos.pdf  (Consultado el 21 de
marzo de 2015)
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Con el objeto de facilitar la medicion y el analisis, el proceso debe ser
dividido en actividades o elementos que permitan que se tome su tiempo
con mayor precision.
Clasificacion de los elementos:
v' Segln su aparicion en cada ciclo de trabajo se dividen en:
elementos repetitivos o regulares, elementos casuales o irregulares
y elementos extrafios.
v' Segun su tiempo basico de ejecucion, se dividen en: elementos
constantes y variables.
v' Segln quien realiza la operaciéon, se dividen en: elementos
manuales y mecanicos

Ademas se debe tomar en cuenta:

Para lograr coherencia entre las lecturas de un ciclo a otro, se deben
determinar con precision los puntos de inicio vy finalizacion de los
elementos, para ello se pueden considerar eventos de facil identificacién

como sonidos u otras sefiales visuales.

Separar los elementos manuales de los mecanicos, los elementos
constantes de los variables y cronometrar por separado los elementos

casuales y extrafios.

2.8.4 Calculo del numero de observaciones

Calcular el numero de observaciones a cronometrar o el tamafio de la
muestra, es un paso importante ya que se asegura el nivel de confianza
de la toma de tiempos.®’

El método estadistico asegura mayor exactitud. Dado que la medicién de
tiempos es un procedimiento de muestreo se puede asumir que las
observaciones se distribuyen normalmente respecto a una media
poblacional no conocida con una varianza tampoco conocida. Si se utiliza

la media muestral X y la desviacion estandar muestral s, la distribucion

®  Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia.  Disponible  en:

http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)
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normal para una muestra grande conduce al siguiente intervalo de

confianza:%®

_zs
Xt

5]

Y la férmula del tamafio de muestra es:

SZ\2
n= ()
Dénde:
n = Tamafo de la muestra
s = Desviacion estandar de la muestra

1- . .
zZ = T“ =Nivel deseado de confianza. Ver Anexo 1

k = Fraccion aceptable de error

x = Valor promedio de las observaciones

No obstante, en caso de muestras pequefas (n<30) aplica un distribucion

t. En ese caso la ecuacion del intervalo de confianza es:®°

x+tt

Sl

Y la formula del tamafio de muestra es:

(&)
n=|\-—
kx
Dénde:

n = Tamafo de la muestra

s = Desviacion estandar de la muestra

= Depende de a y los grados de libertad (n — 1). Ver Anexo 2

=l

= Fraccion aceptable de error

x = Valor promedio de las observaciones

%8 Caso Neira, A. (2006) Técnicas de medicion de trabajo. (2da Ed.). Madrid: FC Editorial.
Disponible en:
https://books.google.com.ec/books?id=18TmMdosLp4C&printsec=frontcover&hl=es&sour
ce=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false (Consultado el 21 de marzo de

2015)
% Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en

http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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2.8.5 Métodos paratomar el tiempo con cronémetro’™

2.8.5.1 Cronometraje acumulado

Con este método se acciona el cronémetro al inicio del primer elemento
del ciclo hasta la finalizacion de todas las observaciones, al finalizar cada
elemento el analista registra el tiempo que marca el cronémetro, como
desventaja para obtener los tiempos netos se deben efectuar las
respectivas restas. Entre sus ventajas, este método registra todo lo
acontecido en el periodo de observacion, por lo que en general es

recomendado para los analistas novatos.

2.8.5.2 Cronometraje con vuelta a cero

Con este método se toma el tiempo de cada elemento, es decir, al
finalizar cada elemento se hace volver el cronémetro a cero y se lo
acciona inmediatamente para tomar el tiempo del siguiente elemento.
Como desventaja, a diferencia del cronometraje acumulado, puede
propender a eliminar elementos o tareas debido al descuido del analista

que registraria tiempos erréneos.

2.8.6 Valoracion del ritmo de trabajo y calculo del tiempo normal
La valoracion del ritmo de trabajo, segun Salazar, es “la justipreciacion
por correlacibn con el concepto que se tiene de lo que es el ritmo

n7l

estandar”’", es decir, es una evaluacion que hace el analista acerca del

desemperio del trabajador contra un desempefio estandar o tipo.

La cifra 100 es considerada el estandar, si el analista considera que la
operacion se esta efectuando a una velocidad inferior al estandar, aplicara

una calificacién inferior a 100, por el contrario si el analista cree que el

® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

™ Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia.  Disponible  en:
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)
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desempefio del trabajador es superior al estandar se aplicard una

calificacion superior a 100."

Por tanto antes de dejar la estacion de trabajo, el analista debe emitir una

calificacién objetiva al desempefio del trabajo observado. "

El principio al valorar el desemperfio, es ajustar el tiempo observado (T0),
multiplicandolo por una fracciébn, donde C del numerador es la
calificacién registrada del desempefio del trabajador como porcentaje y
el denominador es el estandar de 100, obteniendo como resultado el

tiempo normal (TN):

c
TN =TO X ——
0> 100

2.8.6.1 Método de la Westinghouse Electric Corporation”

Uno de los sistemas mas usados, es el desarrollado por la Westinghouse
Electric Corporation también conocido como método de nivelacion,
considera 4 factores: habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia. Ver

tabla en el Anexo 3.

La “habilidad” es definida como la pericia para seguir un método dado,
este factor se incrementa a medida que el trabajador tiene mas
experiencia. Existen seis grados de habilidad: habilisimo, excelente,

?  Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia.  Disponible  en:

http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)

"% Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

" Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

®  'Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia.  Disponible  en:
http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)
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bueno, medio, regular y malo, las calificaciones porcentuales respectivas
van desde +15% a -22%.

El “esfuerzo” es definido como la manifestacién de la voluntad para
trabajar con eficacia, el esfuerzo es una representacion de la velocidad
con la que opera el trabajador y puede ser controlada por el. Existen seis
grados de esfuerzo: excesivo, excelente, bueno, promedio, regular,
deficiente, las calificaciones porcentuales respectivas van desde +13% a
-17%.

Las “condiciones” son los entornos que afectan al trabajador y no a su
operacion, se incluye a la temperatura, ventilacién luz, y ruido. Existen
seis tipos de condiciones: ideales, excelentes, buenas, promedio,
regulares y malas, las calificaciones porcentuales respectivas van desde
+6% a -7%.

La “consistencia” es la magnitud de variacion en los tiempos registrados
en relacién con la media tomando en cuenta el tipo de operaciones y el
esfuerzo del trabajador. Existen seis grados de consistencia: perfecto,
excelente, bueno, promedio, regular y deficiente, las calificaciones
porcentuales respectivas van desde +4% a -4%.

Una vez definida la calificacion en cada una de las 4 categorias, se puede
determinar la calificacion C de desempefio global mediante la suma

algebraica de los cuatro valores sumando al final la unidad.”®

Niebel, B. & Freivalds, A. (2009, p.360) afirman que este sistema se
puede usar para calificar ciclos, o el estudio completo, pero no es
recomendable para calificar los elementos cortos debido a su

complejidad.

’® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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2.8.7 Adicion de suplementos u holguras y calculo de tiempo
estandar”’

Debido a que ningun trabajador puede mantener el mismo ritmo de
trabajo durante toda la jornada, es importante considerar la adicién de un
tiempo extra que pueda utilizar el trabajador para realizar sus
necesidades personales, recuperarse de la  fatiga y otras demoras
inevitables.

A este suplemento u holgura se le suma la unidad para formar un
multiplicador (1 + holgura) que luego multiplica al tiempo normal (TN)

dando como resultado el tiempo estandar (TE):

TE =TN X (1 + Holgura)

2.8.7.1 Clasificacion de suplementos

Suplementos constantes’®

e Necesidades personales: incluyen interrupciones de las
actividades, son necesarias para mantener el bienestar del
trabajador, ejemplos tipicos son: los recorridos al bafio, ir a beber
agua o lavarse las manos, desde luego estos suplementos
dependen de las circunstancias en las que se desarrolla el trabajo.
Se recomienda un 5% de holgura para necesidades personales.

e Fatiga basica: toma en cuenta el tiempo necesario para
recuperar la energia y aliviar el cansancio producto de la
monotonia de las actividades. Se recomienda un 4% para un
trabajador que labore sentado, bajo buenas condiciones y sin

requerimientos motrices especiales.

" Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

’® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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Sumando el 5% de holgura por necesidades personales al 4% por fatiga
bésica, se llega al 9% que se puede considerar como una holgura

constante para la mayor parte de los trabajadores.

Suplementos variables”

e Fatiga variable: la fatiga total esta lejos de ser homogénea, puede
ser tanto fisica como psicologica, ademas depende de mudltiples
factores, tales como: la naturaleza de trabajo que incluye: la
postura, el esfuerzo muscular y la monotonia; ademas el entorno

del trabajo que incluye: el ruido, iluminacién, el calor y la humedad.

Suplementos especiales®

e Demoras inevitables: incluyen interrupciones por el supervisor,
compaferos de trabajo, irregularidades por materiales o por
interferencia de maquinas cuando a un operario se le asigna mas
de una.

e Suplementos adicionales: entre los suplementos adicionales, se
encuentran los suplementos por limpieza, cuando es obligacién del
trabajador dejar limpio su puesto de trabajo al finalizar la jornada,
suplemento por aprendizaje, cuando se trata de formar a un
trabajador novato, y suplemento por mantenimiento cuando el

trabajador es el encargado del mantenimiento de sus equipos.

® Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

% Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera-industrial-mtodos-estndares-y-diseos-del-
trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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2.8.7.2 Método de valoracién objetiva con estandares de fatiga®
Este método de valoracion de suplementos se basa en el uso de factores
estandares fijados por la Oficina Internacional de Trabajo de los Estados
Unidos (ILO por sus siglas en inglés), este método divide los factores en
constantes y variables, estos ultimos se deben afiadir Unicamente si las
condiciones en las que se labore sean consideradas no adecuadas.
Cuando se hallan escogido los factores de la tabla (ver Anexo 4) que se
aplicaran, estos se suman para formar la holgura global y luego se aplica

la formula para obtener el tiempo estandar.

2.9 Indicadores de gestion

La gestion basada en procesos pone de relieve la importancia de
establecer indicadores para evaluar el desempefio de los procesos, y
comprobar si los resultados obtenidos son los previamente establecidos
en los objetivos, sino es asi, saber por donde deben ir las propuestas de
mejora, ya que no se puede administrar lo que no se puede medir.®?

Entre los prop6sitos de los indicadores se pueden destacar:®®

e Evaluar el rendimiento del proceso contra las metas establecidas
en los objetivos, es decir, permite medir el nivel de cumplimiento
de las metas.

e Establecer si el proceso es estable o no, y definir de esta manera
si las causas detras de los resultados son comunes o0 especiales
para definir las acciones correctivas requeridas.

¢ Reflejar las prioridades de la empresa, al relacionar los indicadores
con los objetivos y las estrategias de la organizacion.

e Revelar tendencias y proveer sefiales oportunas de precaucion.

8 salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia.  Disponible  en:

http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)
% Instituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.
Disponible en ‘http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
g)srocesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)

Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
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e Facilitar la comunicacion entre el responsable del proceso vy
guienes lo operan, la gerencia y todas las personas relacionadas

con el proceso.
Ejemplos de indicadores:

v' Toneladas procesadas.
v Porcentaje de errores del total de la facturacion.
v Rotacion del personal.

2.9.1 Tipos deindicadores
Dentro de la gestion por procesos, un indicador se puede clasificar como
de resultado o de proceso, también como indicador de eficacia o

eficiencia.

29.1.1 Indicadores de resultado®*

Estos medidores miden la conformidad o no conformidad de la salida de
un proceso, esto es, bienes o servicios (producto) con los requerimientos
del cliente, es decir miden la efectividad de satisfacer al cliente, en
variables tales como: precio, tiempo de atencion, calidad del servicio, etc.
eso significa que es importante conocer y tomar en cuenta las
necesidades y expectativas, del usuario al elaborar indicadores de
resultado, pero antes hay que determinar que requerimientos del cliente
son validos para la empresa, tan pronto como se hayan determinado
estos requerimiento validos para las salidas del proceso, se establece el
indicador a medirlo, esta medicion, cuando es comparada con el

requerimiento valido, se convierte en un indicador de resultado.

Por ejemplo, una salida de un proceso de manejo 6ptimo de recursos,
puede ser: proveedores pagados a tiempo, pero segun los requerimientos

validos, este pago se debe realizar dos dias antes de que expire la

#Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
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cuenta, entonces el indicador seria el niumero de veces que se le pago al

proveedor dos dias antes del vencimiento de sus facturas.

2.9.1.2 Indicadores de proceso®

Luego de que se ha documentado el proceso y existe un diagrama de
flujo, se puede establecer puntos de control, es decir actividades o
eventos a través de los cuales se controla el proceso. Se llaman

indicadores de proceso a estos puntos de control.

Para establecer los puntos de control se debe escoger las actividades
donde ocurre un cambio l6gico del proceso, como por ejemplo, un cambio
de flujo entre departamentos, luego hay que decidir como medir cada
punto de control para recolectar los datos que puedan demostrar la

variacion de ese proceso.

Se diferencian de los indicadores de resultados en que miden la variacion
existente en el proceso, miden las actividades del proceso, es decir, cOmo
se hace el mismo, a diferencia de los indicadores de resultado que miden

el qué hace el proceso.

2.9.1.3 Indicador de eficacia®

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos, revela
si se hicieron las cosas que se debian hacer, si se esta trabajando en los
aspectos correctos del proceso. Los indicadores de eficacia se centran en
el qué se debe hacer, por lo que para el establecimiento de este tipo de
indicador es muy importante definir los requerimientos del cliente del
proceso para poder comparar lo que entrega el proceso con lo que él

espera.

Por ejemplo, un indicador de eficacia es el nivel de satisfaccion de los

usuarios de un producto o servicio, si el nivel de satisfaccion general de

®Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
®Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
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los clientes es del 20%, indica que los clientes no estan satisfechos ya
que su grado de satisfaccion es bajo, por tanto se deduce que se estan
realizando actividades incorrectas que no afaden valor a los clientes del

proceso.

2.9.1.4 Indicador de eficiencia®’

En contraste con los indicadores de eficacia, los indicadores de eficiencia
son aquellos que miden la relacion entre los productos Yy servicios
generados con respecto a los insumos o recursos utilizados, es decir,
permite conocer el rendimiento de los recursos asignados para la
realizacion del proceso, responde a la pregunta: ¢se estan usando de

manera optima los recursos asignados para la realizacion del proceso?

Por ejemplo, en un hotel un indicador de eficiencia es el porcentaje de
ocupacién del mismo. Si la ocupacion el mes pasado fue del 82%, se
interpreta como que el hotel est4d desperdiciando recursos y los
empleados a su disposicion, ya que con estos mismos recursos podria

lograr un ocupacién del 100%.

Sin embargo sea cual sea el tipo de indicador, para usarlos de manera
efectiva en la toma de decisiones, se debe usar los mas significativos, en
menor numero posible para qué realmente sean usados como

herramienta de control y mejora de los procesos.

2.9.2 Caracteristicas de los buenos indicadores®

Los indicadores deberan satisfacer los siguientes criterios:

e Deben poder medirse.- La finalidad de todo indicador radica en
su medicién, ya sea en términos de grado o frecuencia de la
cantidad. Por ejemplo, el nimero de camas ocupadas o porcentaje

de ocupacion de un hospital.

¥ Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor.
8 Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo
Editor
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e Tener significado.- Los indicadores deben ser entendidos por
todos los miembros de la organizacion y los participes del proceso,
a su vez deben de incorporar una descripcion en la que se indique
qué es y para qué se usa.

e Fiabilidad.- Se debe basar en mediciones objetivas y fiables, que
sean coherentes con lo que ese esta buscando.

e Poderse controlar.- Todo indicador debe controlarse, para con
esto, poder manejar de mejor manera los resultados que estos
indicadores arrojan.

e Facilidad de céalculo y mantenimiento en el tiempo.- Los
indicadores, son herramientas que tiene facilidad para ser
calculados en vista de que no se requiere mayor esfuerzos para
utilizarlos, solo se aplican las formulas y se procedera a la
interpretacion de los resultados, también se mantienen en el tiempo
en vista de las caracteristicas y manejos constantes de los mismos.

e Consistentes.- Debe poderse medir con la misma formula

repetidas veces.

2.9.3 Elaboracion de indicadores

Para la construccion de los indicadores es preciso que se desarrolle un
manejo adecuado de la informacion que esta relacionada con el tema
objeto de estudio. Para elaborar indicadores se debe seguir los siguientes
pasos:

Paso 1: Formulacién del problema®

Lo primero que se tiene que realizar es una identificacion de lo que se
quiere medir, es decir el objeto de medicion (politica, programa,
problematica) es el primer aspecto que se debe establecer, luego se debe

determinar cudl es el aspecto especifico que interesa evaluar de dicho

% Guia para Disefio, Construccién e Interpretacién de Indicadores. Disponible en:
-https://www.dane.gov.coffiles/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion
_interpretacion_indicadores.pdf (Consultado el 26 de octubre de 2014)
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objeto de medicion, lo cual puede estar relacionado con los insumos, los

procesos, los resultados, la gestion o los productos.

Paso 2: Definicion de las variables o atributos importantes®
Una vez definido lo que se quiere medir, se procede a la construccion del
indicador, por lo que se establecen las variables que lo conforman y la

relacion entre ellas para producir la informacién que se necesita.

Mediante el uso de una lluvia de ideas, obtener la mayor cantidad de
ideas acerca de medidores que puedan ser usados para medir sean las
actividades, su resultado, su eficacia o su eficiencia. Durante esta fase
de identificacion de potenciales medidores aun no conviene hacer
consideraciones sobre qué tan practicos son, lo importante es generar

una amplia gama de posibilidades.

Paso 3: Evaluacién de los medidores o indicadores propuestos®
Todo indicador debe ser de facil comprensién e interpretacion, y debe
tener relacién con otros indicadores para poder ser comparado en el

tiempo y en el espacio.

Los indicadores van a ser utilizados de acuerdo a las diferentes
caracteristicas de los proyectos a evaluar, es por esta razén que existen
varios criterios para la eleccién de indicadores. Los indicadores pueden
ser evaluados con base a una serie de criterios como: ser practicos,
faciles de crear, de mantener, y usar. Otros aspectos como: si los datos
estan disponibles en alguna computadora, si existe el software para
procesarlos, si se posee el conocimiento para su posterior analisis. Dos
caracteristicas esenciales de un buen indicador son validez y practicidad,

gue se pueden expresar en tres criterios de evaluacion: ¢el indicador

® Guia para Disefio, Construccién e Interpretacién de Indicadores. Disponible en:
-https://www.dane.gov.coffiles/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion
interpretacion_indicadores.pdf (Consultado el 26 de octubre de 2014)

% Guia para Disefio, Construccién e Interpretacién de Indicadores. Disponible en:
-https://www.dane.gov.co/files/planificacion/fortalecimiento/cuadernillo/Guia_construccion

_interpretacion_indicadores.pdf (Consultado el 26 de octubre de 2014)
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sugerido puede medirse, es entendible y controlable? De esta manera se

pueden finalmente precisar los indicadores a usar.

Paso 4: Disefo del indicador y del cuadro de mando

a) Formalizacion del sistema de indicadores®

Para formalizar el sistema de indicadores, cada uno de ellos debe estar
acompafado de los siguientes elementos:

e Proceso que mide: en gestion por procesos los indicadores deben
guardar correspondencia con los procesos a los que controlan.

e Objetivo que mide: cada indicador debe estar relacionado con
cada objetivo de la empresa.

e Nombre del indicador: es la denominacién concreta que identifica
al indicador.

e Formula de calculo: es la expresibn matematica a través de la
cual se calcula el indicador, debe presentar de forma clara el
nombre de cada variable.

o Definiciéon de metas: es valor que se debe alcanzar.

e Unidad de medida: es la unidad en la que se mide el indicador,
por ejemplo: porcentaje, horas-hombre.

e Frecuencia de medicion: es la periodicidad con la que se mide el
indicador, por ejemplo: mensual, anual, etc.

e Determinacion de responsabilidades: se debe especificar a la
persona encargada de la elaboracion y revision del indicador.

e Fuentes de informacion: se debe especificar de donde se
recogen los datos para elaborar el indicador.

e Forma de representacion: es un grafico que permite representar
el avance del objetivo, los tipos de graficos que se pueden usar

son: histogramas, barras, tablas, graficos de sectores, etc.

%2 UNE 66175:2003 Sistemas de gestién de calidad. Guia para la implementacion de
sistemas de indicadores. Disponible en:
http://www.utn.edu.ar/download.aspx?idFile=19198 (Consultado del 29 de mayo de
2015)
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b) Construccion del cuadro de mando a partir del sistema de
indicadores

Los sistemas de indicadores son una compilacion de indices que se
organizan de una manera concreta con el fin de estudiar un fenémeno
determinado, responden al interés de proporcionar mayor informacién de
lo que lo haria un solo indicador, es decir permite visualizar la relacion
entre las variables de los indicadores lo que facilita el analisis en
conjunto y la comunicacién.®

Los sistemas de indicadores se organizan en cuadros de mando, segun
Pérez Fernandez de Velasco (2013, p. 208) un cuadro de mando es un
documento sumario de los indices y las medidas mas importantes para la

gestion de un proceso.

El propédsito de un cuadro de mando es mostrar el estado de consecucion
de los objetivos, y con ello tomar medidas para mejorar el desempefio de
los procesos. Es wuna herramienta de gestion que asigna
responsabilidades y contribuye a la comunicacion entre los distintos
niveles de direccion, es por ello que se pueden considerar entre otros los

siguientes aspectos:>*

e Presentar sélo la informacibn mas importante, de una manera
simple y sintetizada, de manera que facilite la toma de decisiones.
Se sugiere que el numero de indicadores incluidos en el cuadro de
mando no sea mayor a 15, ya que esto podria entorpecer la vista
de conjunto y con ello la toma de decisiones.

e Mostrar las medidas que no evolucionan como estaba previsto.

% Torres, A. (2014). Los sistemas de indicadores: Instrumentos para la medicién y
gestién de la sostenibilidad turistica en Espafia. Barcelona: Universidad de Barcelona.
Disponible en :
http://www.aecit.org/actas/mijas/Comunicaciones/Sesion%202/7.%20Los%20sistemas%
20de%20indicadores.pdf (Consultado del 29 de mayo de 2015)

% UNE 66175:2003 Sistemas de gestién de calidad. Guia para la implementacion de
sistemas de indicadores. Disponible en:
http://www.utn.edu.ar/download.aspx?idFile=19198 (Consultado del 29 de mayo de
2015)
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e Uniformidad en la presentacion de los indicadores de manera que
se facilite su comparaciéon dentro del cuadro de mando.
e Por Uultimo se aconseja monitorear el cuadro de mando

periddicamente y mejorarlo continuamente.

2.10 Mejoramiento continuo segun metodologia PHVA

2.10.1 El mejoramiento de los procesos

Uno de los pilares fundamentales de la filosofia gerencial de la Calidad
Total es el mejoramiento, por tanto se puede definir mejoramiento como la
bdsqueda incesante de mejorar todos los procesos, de manera que se
eleve la capacidad para entregar mejores bienes y servicios a los clientes
con el objetivo de cubrir sus necesidades y expectativas. Cabe aclarar
gue mejoramiento es distinto a controlar el proceso; mejoramiento
significa que se busca mayores resultados, mejores que los actuales, en

cambio controlar el proceso es mantener el statu quo del mismo. %

El mejoramiento puede tener dos dimensiones: ser de pequefa escala o

de gran escala: %

e El mejoramiento de pequefia escala (kaizen) es el mejoramiento
continuo que es resultado del esfuerzo de entender y mejorar el
proceso actual, como fruto de analizar qué se hace y cédmo se lo
hace; es un tipo de mejoramiento que incluye pequefios pero
beneficiosos cambios fundamentados en el conocimiento,
habilidad y creatividad de las personas.

e El mejoramiento a gran escala, llamado también reingenieria de
procesos, es un proceso que mediante la innovacién, cambia todo

lo que se hace y como se lo hace, sin embargo este tipo de

®Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo
Editor.
*®Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo
Editor.

Autores: Jonathan Alvarez 76
Juan Bernal



“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

mejoramiento requiere gran cantidad de recursos para ser

invertidos en bienes de capital, alta tecnologia, informatica, etc.

Desde la perspectiva del tiempo, ambos tipos de mejoramiento son
complementarios y pueden formar una espiral de mejoramiento incesante

de los procesos.

2.10.2 El ciclo de mejora continua PHVAY’

La herramienta que se plantea en esta tesis es la del ciclo de
mejoramiento PHVA, conocido también como el ciclo de Deming, se
constituye como una importante herramienta en la gestion de las
organizaciones, esta metodologia puede ser utilizada tanto como una
accion correctiva frente al ambiente cambiante del mercado, como para

sistematizar soluciones racionales frente a problemas.

La utilizacién de este ciclo brinda una solucion sistematica en la mejora de
procesos o resoluciéon de problemas, debido a que ataca a la causa raiz,
dando el camino méas corto y seguro para la resolucién de problemas o la
ejecucion de la mejora pretendida.

Esta metodologia brinda el camino para eliminar los costos de no calidad,
0 costos evitables, permitiendo con ello eficacia y eficiencia en las

organizaciones.

El ciclo PHVA funciona mejor cuando se consigue desplegarla a toda la
organizacion, logra mejoras en procesos interdepartamentales
desarrollando el concepto de cliente- proveedor interno, ayudando a crear
una sinergia entre los departamentos de la organizacion que repercute en
un mayor beneficio para el cliente externo, por ejemplo desarrolla

actitudes y competencias necesarias para contribuir en toda clase de

%Mora Martinez, J. (2003) Guia metodoldgica para la gestién clinica por procesos.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos. Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=GNw5VYIOk8kC&pg=PA161&Ipg=PA161&dqg=prior
izacion+de+los+procesos&source=bl&ots=d3pfEK_aYV&sig=5tG_nTk-
043_rQpwrd_kGhVQdI0&hl=es&sa=X&ei=frRrVLXrMIGggwTnmIKABA&ved=0CFYQG6AE
wCTgK#v=onepage&qg=priorizacion%20de%20los%20procesos&f=false (Consultado el
18 de noviembre de 2014)
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equipos debido a que posibilita la participacion de los empleados en el

mejoramiento de los procesos.

2.10.3 Aplicacién ciclo de mejora continua PHVA

2.10.3.1 Ciclo Previo
Para que algo se pueda gestionar primero debe satisfacer a cada uno de

los elementos del ciclo previo, que son los siguientes:

Identificacidn, se debe tener plenamente identificada la variable
(el sujeto) que serd objeto de gestion (tipo, caracteristicas del
producto o servicio), por ejemplo: muebles de sala modelos “C” y
“D” segun fichas técnicas, es decir, el sujeto objeto de la gestion
debe estar documentado.

Medicion, poseer alguna cuantificacion de alguna caracteristica
del producto, por ejemplo: nimero de unidades vendidas por
modelo, por region, el peso, el precio, etc.

Control, es decir tener la variable bajo control, o sea saber lo que
estd pasando, esto se logra por medio de un sistema de control
de gestion que mida por ejemplo ventas mensuales, por tipo de
cliente, por zonas y comparandolo con el mes anterior o con el

afno anterior.

Si el proceso puede responder concretamente a cada una de las fases

anteriores, quiere decir que esta bajo control y que por lo tanto se puede

gestionar; generalmente las variables de ventas y produccién responden

sin problemas a las fases del ciclo previo, esto es asi porque éstas son

tradicionales areas de gestion de una empresa y consecuentemente

suelen estar bajo control. El problema aparece cuando hay que aplicar el

ciclo previo a elementos que normalmente no se gestionaban como: la

gestion del talento humano o la gestion de la satisfaccion al cliente;

®pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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entonces el reto consiste en buscar herramientas de medicion que

permitan gestionarlas.*

IDENTIFICACION

v

MEDICION

CONTROL

'

GESTION

OBIJETIVOS > PLANIFICACION

T 1

MEJORA PROGRAMACION

T 1

MEDICION EJECUCION

Gréfico 8: El ciclo de la gestion
Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.).
México D.F.: Alfa Omega Grupo Editor.
Elaborado por: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013)

% pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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2.10.3.2 Ciclo de Gestiéon PHVA
El ciclo de Deming propiamente dicho, se lo describe a continuacion:

1. Objetivo®

El ciclo arranca porque aparece un objetivo a alcanzar o un problema
gue solucionar, lo cual constituye la entrada tradicional de los procesos de
mejora continua. Para asegurar la eficacia de los objetivos desde una
perspectiva competitiva es necesario alienarlos con la estrategia de la
empresa y con el escenario competitivo. Los objetivos que hayan sido
elegidos deben ser comunicados a través de un lider; las caracteristicas
de un objeto responden a las siglas SMART:

e S: Especifico.- Concreto para su aplicacion y formulado
correctamente.

e M: Medible.- Evaluable segun requisitos previos y conocidos,
incluye la asignaciéon de indicadores para el seguimiento periddico
del mismo.

e A: Aceptado y comprendido.- Fruto de consensos entre jefes y
colaboradores.

e R: Realista.- Para que sea motivador debe suponer un reto
alcanzable con los recursos disponibles, caso contrario paraliza.

e T: Tiempo.- Para ser alcanzado.

2. Planificacion®

Apropiadamente definido el objetivo, desencadena la etapa de
Planificacién. Es mayoritariamente analitica, intensa en requerimiento de
informacion y experiencia, pudiendo necesitar también de creatividad e
innovacion. La etapa consiste en planear y programar la ejecucion, asi

como los recursos y controles que se necesitaran.

1®pgrez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:

Alfa Omega Grupo Editor.
191 pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.

Autores: Jonathan Alvarez 80
Juan Bernal



“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

La fase de planificacién se puede dividir en dos subetapas:

1. Diagnéstico inicial, el objetivo de esta subetapa es conocer la
situacion actual del proceso, para lo cual se debe levantar
informacion para elaborar un mapeo de los procesos actuales
asi como fichas y flujogramas de los procesos.

2. Analisis, con esta subetapa se pretende identificar las causas
raiz de los problemas encontrados, luego se debe recolectar
datos para validar las causas encontradas, por ultimo, para la
interpretacion de estos datos se puede hacer uso del diagrama
de Pareto. Al concluir esta etapa se debe tener respuestas
para las 5W 2H: qué hay que hacer, porqué, quién, cuando,
donde, cuanto y con qué recursos se lograran los objetivos,
esto, a través de la implantacion de un plan de accién a

seguir.®

3. Ejecucién®®

La etapa de Ejecucién se refiere a asegurar la implantacion de las
acciones, consiste en ejecutar los planes; se lo puede hacer en una
primera instancia, a través de una prueba piloto, para lograr los objetivos
planteados se requiere invertir en educacidén, entrenamiento vy
capacitacion de las personas que conforman el equipo humano
responsable de la mejora y recoger los datos para evaluar los resultados.

Generalmente en las empresas se sabe quién tiene que hacer
determinada actividad, aunque nos es tan evidente que la etapa de
ejecucion esté alineada con la planificacién, si se lo aplica a un Sistema
de Calidad se refiere a que deberian coincidir lo que las personas hacen

con el contenido de los procedimientos.

La eficacia de esta fase depende de la calidad de la planificacion, ya que

con una buena planificacion sera posible el “bien a la primera”, y es que

192 Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo

Editor
198 pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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un buen plan de accién garantiza que los costos de los recursos, talentos

humanos y materiales, se transformen en valor para el cliente.

4. Verificacion®®

En la fase de Verificacién, se ha de comparar, con una periodicidad
definida, si los resultados obtenidos de las acciones ejecutadas que
habian sido previamente planificadas, concuerdan con los resultados
esperados. Esta fase también incluye comunicar los resultados y analizar
las causa de las desviaciones, obteniendo un aprendizaje de lo que se ha
hecho y cdmo se ha hecho; esta es una etapa sumamente importante,
ya que los resultados de la medicion generan la critica necesaria para
desencadenar el proceso de mejora.

Terminada esta fase, se puede decidir por dos caminos:

a) Por el ciclo negativo, es decir, buscar un culpable y castigarlo,
algo que no aporta mayormente.

b) Por el ciclo positivo, es decir, generar un trabajo en equipo en
busqueda de la solucion méas apropiada y con ello incrementar

el aprendizaje individual y el conocimiento de la organizacion.

5. Actuar '
En la etapa final, Actuar, se la puede interpretar como revisar, explotar o
transversalizar las acciones de mejora, es decir, finalmente el ciclo se
cierra adoptando el cambio y estandarizando el nuevo proceso para
transmitir el aprendizaje a otras areas o productos de la empresa, el
proceso ahora debe ser controlado por lo que se debe:

e Documentar la modificacion del proceso.

e Determinar los indicadores que se utilizardn en el futuro para

realizar el seguimiento del desempefio del proceso

1% pgrez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:

Alfa Omega Grupo Editor.
1% pgrez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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Por el contrario si los resultados no son los esperados, se debe actuar
abandonando los cambios propuestos y tomar las acciones correctivas
para corregir tales desviaciones, girando nuevamente el ciclo una y otra

vez hasta lograr mejoramiento.'®

Cuando el ciclo se lo hace girar sin parar se esta gestionando la mejora
continua (Calidad Total), una vez alcanzados los objetivos fijados se
proponen otros mas ambiciosos y asi indefinidamente se logra la mejora
continua.'®’

ESCENARIOS/ CLIENTES

\
ESTRATEGIA/PLAN DE EMPRESA
v
OBJETIVOS .
TOMA DE DECISIONES: _ PLANIFICACION
CORRECCION . v PROCESOS
ACCION Corr. 0 Prev. v “; EIESC‘:rllJET/liODSE
MEJORA CONTINUA
\ CONTROL
ANALISIS de los ACTUAR | PLANEAR
DATOS ]
(INFORMACION) S|
RECOGIDA de VERIFICAR | HACER
DATOS/MEDICION ]
v" PRODUCTO w EJECUCION EFICIENTE
v" PROCESO ~ v IMPLANTACION
v CLIENTE

Gréfico 9: El ciclo PHVA
Fuente: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestion por procesos. (5ta Ed.).
México D.F.: Alfa Omega Grupo Editor.
Elaborado por: Pérez Fernandez de Velasco, J. (2013)

1% Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo

Editor
197 pérez Fernandez de Velasco, J. (2013). Gestién por procesos. (5ta Ed.). México D.F.:
Alfa Omega Grupo Editor.
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2.11 Herramientas para la gerencia de procesos

Entre las técnicas basicas que se aplican en la gerencia de procesos,
conocidas como técnicas de control de calidad, estan las siguientes:
2.11.1 Diagrama de Pareto®®®

También conocido como el principio 80/20, es decir demuestra que
alrededor del 80% de las ocurrencias de un evento caen en el 20% de
las causas que lo generan. Un analisis de Pareto permite discriminar
entre los pocos factores vitales de los muchos factores triviales,
permitiendo de esta manera asignar prioridades en la asignacion de los
recursos para centrar el mejoramiento en los pocos factores vitales, pues
se espera que trabajando en ellos obtener el mayor impacto en la
solucién de un problema del proceso. El analisis de Pareto se representa
a través de un gréfico, el cual puede elaborarse recolectando los datos
requeridos usando una lista de chequeo que muestre la frecuencia de

ocurrencia de diferentes categorias.

El grafico de Pareto es un diagrama de barras, en el cual se presentan de
izquierda a derecha en orden de frecuencia descendente, las categorias
de datos, categorias que pudieran ser: causas, sintomas de problemas,
tipos de defectos, etc. El grafico de Pareto como se muestra en el
Grafico 10, consta de dos escalas en el eje vertical, en el eje de la
izquierda se presenta la frecuencia de ocurrencia del evento; y en el eje
de la derecha se muestra el porcentaje acumulado de esa ocurrencia. De
esta forma se puede establecer cuales son las categorias que contribuyen
de manera acumulada con aproximadamente el 80% del problema en
cuestidon, éstas categorias son los llamados pocos factores vitales del
problema, en consecuencia las categorias sobrantes explicarian el 20%
del problema, aunque son la mayoria de las categorias analizadas,

constituyen los muchos factores triviales.

%M\ arifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega Grupo

Editor.
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Gréfico 10: Diagrama de Pareto
Fuente: Marifio, H. (2001). Gerencia de Procesos. (1ra Ed.). México D.F.: Alfa Omega
Grupo Editor.
Elaborado por: Marifio, H. (2001)

2.11.2 Metodologia 5W- 2H'®
Para la implementacién de los planes de mejora de procesos, Adriani,
Biasca & Rodriguez (2003, p. 35) recomiendan la metodologia 5W-2H
que permite desarrollar de forma sistémica una metodologia de
planeacion a prueba de errores y confusiones. Esta metodologia proviene

de las siete palabras en inglés que se describen a continuacion:

1% adriani, C., Biasca, R. &Rodriguez, M. (2003). Un nuevo sistema de gestién para
lograr pymes de clase mundial. México DF: Grupo Editorial Norma. Disponible en :
http://books.google.com.ec/books?id=20LIqGtzrtoC&printsec=frontcover&hl=es&source=
gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q=5w&f=false (Consultado el 10 de octubre de
2014)

Autores: Jonathan Alvarez 85
Juan Bernal



P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

e ¢Qué? (What): Es la primera parte del método y senala las
acciones que deben ser las suficientes para alcanzar la meta

e ¢Por qué? (Why): Parte importante del plan. Siempre se
debe determinar por qué se debe realizar una accién (que),
esto evita que se tome acciones innecesarias que
consumen recursos. Con esta pregunta se liga la accion con
el resultado.

e ¢Como? (How): Reviste de gran importancia porque detalla
de forma concreta como se realizara la accidon (que), la
respuesta a esta pregunta debe ser lo mas especifica y
concreta posible

e ¢Quién? (Who): Se debe especificar la persona
responsable de ejecutar el como.

o ;Do6nde? (Where): Lugar en el que se ejecutara

e ¢Cuando? (When): Fechas de inicio y fin del como

e ¢Cuanto? (How much): Recursos que consumira el plan

Autores: Jonathan Alvarez 86
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CAPITULO 3

SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS EN LA
EMPRESA PLASTIAZUAY S.A.

El modelo de gestidn por procesos propuesto en esta tesis se desarrolla
a partir de los objetivos especificos propuestos y aprobados en el disefio
de la misma, y se despliega en los capitulos 3 y 4; por ejemplo el capitulo
3 tiene por objeto identificar y levantar los procesos y subprocesos
actuales de la empresa, para con ellos estructurar la cadena de valor y el
mapa de procesos, para luego a partir de una matriz de priorizacion
establecer los subprocesos criticos para los cuales se propondran

mejoras en el capitulo 4.

3.1 Identificacion de los procesos y subprocesos de PLASTIAZUAY
S.A.
Siendo el primer paso para adoptar el enfoque basado en procesos, la
identificacion de los procesos que se desarrollan en la organizacion, y
como resultado de las visitas realizadas a las instalaciones de la
empresa y de las distintas entrevistas que se han sostenido con
funcionarios de la misma, se han identificado los distintos procesos y
subprocesos con los que cuenta actualmente la organizacion, los cuales

se describen a continuacion:
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PROCESO

SUBPROCESO

ADMINISTRACION
GERENCIAL

Gestion de Ventas

Gestion de Costos

Gestion de Estados Financieros

LOGISTICA DE BODEGA
DE MATERIALES

PRODUCCION Y
ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTO TERMINADO

Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea
Recubridora

Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea
Bema

Linea Recubridora

Linea Bema

COMERCIALIZACION

Ventas y Logistica de Transporte

Gestion de Cobros

SERVICIO AL CLIENTE

COMPRAS E
IMPORTACIONES

Compras

Importaciones

Exportaciones

TALENTO HUMANO

Contratacion de personal

Néminas

MANTENIMIENTO

Mantenimiento Correctivo

Mantenimiento Preventivo

CALIDAD

SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL (S.S.0.)

Prevencion en S.S.O.

Atencion en Accidentes de Trabajo

CONTABILIDAD

Pago a Proveedores

Elaboracién de Anexos y Declaraciones

Declaracion del IR en Relacién de
Dependencia (Declaracion del Anexo
RDEP)

Elaboracion de Estados Financieros

Tabla 5: Procesos y subprocesos de PLASTIAZUAY S.A.
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

Luego de identificar los procesos y subprocesos de la empresa se
procede a su codificacion lo cual se puede ver en el Anexo 5.
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3.2 Estructuracion de la cadena de valor
Para la elaboracion de la cadena de valor se agrup6 a los procesos

antes identificados en dos conjuntos:

e Procesos operativos, que contienen las actividades primarias, es
decir, aquellas que intervienen en la creacion fisica del bien, su
comercializacion y distribucion al cliente final, son: Logistica de
Bodega de Materiales, Produccion y Almacenamiento de Producto

Terminado, Comercializacién y Servicio al Cliente.

e Procesos estratégicos y de apoyo, lo cuales contienen las
actividades transversales que brindan soporte a las actividades
primarias, son: Administracion Gerencial, Talento Humano,
Calidad, Mantenimiento, Comprase e Importaciones, Seguridad y

Salud Ocupacional, y Contabilidad.
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ADMINISTRACION GERENCIAL/-Gestion de Ventas, -Gestion de Costos, -Gestion de Estados Financieros

COMPRAS E IMPORTACIONES/ -Compras, -Importaciones, -Exportaciones
TALENTO HUMANOY/ -Contratacidn de personal, -Néminas

MANTENIMIENTO/-Correctivo, -Preventivo

CALIDAD

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL/ -Prevencion en S.S.0., -Atencién en Accidentes de Trabajo
CONTABILIDAD/ Pago a Proveedores, -Elab.de Anexos y Declaraciones, - Dec. Anexo RDEP, -Elab. de EE.FF.

LOGISTICA DE BODEGA DE
MATERIALES

ACTIVIDADES IiE APOYO

PRODUCCION Y
ALMACENAMIENTO DE
PRODUCTO TERMINADO

COMERCIALIZACION SERVICIO AL CLIENTE

-Ventas y Logistica de
-Desarrollo Técnico y Transporte

Mezclas de Linea -Gestion de Cobros
Recubridora
-Desarrollo Técnico vy
Mezclas de Linea Bema
-Linea Recubridora
-Linea Bema

1
ACTIVIDADES PRIMARIAS
Grafico 11: Cadena de valor de PLASTIAZUAY S.A.
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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3.3 Estructuracion del mapa de procesos
De la misma manera, para elaborar el mapa de procesos de la empresa,

se clasificé a los procesos antes identificados en tres agrupaciones:

e Procesos gerenciales, que se encargan de la direccion de la

organizacion, incluye el proceso de Administracion Gerencial.

e Procesos operativos, que se encargan de generar el valor
agregado para el cliente, incluyen los siguientes procesos:
Logistica de Bodega de Materiales, Produccion y Almacenamiento

de Producto Terminado, Comercializacion y Servicio al Cliente.

e Proceso de apoyo, se encargan de brindar apoyo y suministros a
los demas procesos, incluyen los siguientes procesos: Compras e
Importaciones, Talento Humano, Mantenimiento, Calidad,

Seguridad y Salud Ocupacional, y Contabilidad.
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PROCESOS ESTRATEGICOS
ADMINISTRACION GERENCIAL

-Gestion de Ventas
-Gestion de Costos
-Gestion De Estadqs Financieros

PROCESOS OPERATIVOS
L LOGISTICA DE PRODUCCION Y
= SERVICIO AL
2 BODEGA DE ALMACENAMIENTO DE COMERCIALIZACION (@)
"_Ll" » MATERIALES » PRODUCTO TERMINADO » CLIENTE - T
(@) -Desarrollo Técnico y Mezclas -Ventas y Logistica de 8
|._'|.| de Linea Recubridora Transporte &
(=) -Desarrollo Técnico y Mezclas -Gestion de Cobros =
(7, de Linea Bema <L
g -Linea Recubridora :
< -Linea Bema [
o 2
7 w
3 PROCESOS APOYO SEGURIDAD Y CONTABILIDAD d
— SALUD
< COMPRAS E CALIDAD TALENTO OCUPACIONAL -Pago a
IMPORTACIONES MANTENIMIENTO HUMANO -Prevencion en Proveedores
“Compras Correctivo -Contratacion Salud y
de personal Seguridad -Elab. de Anexos
“Importaciones -Preventivo . O, Y Declaraciones
-Nominas
_Exportaciones I -Dec. del Anexo
-Atencion en RDEP
Accidentes de
Trabajo -Elab. de EE. FF.
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Grafico 12: Mapa de procesos de PLASTIAZUAY S.A.
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

3.4 Levantamiento de los procesos actuales de la empresa

Tal como se mencioné en el capitulo anterior, el mapa de procesos
permite tener una visibn panoramica de los procesos y sus
interrelaciones, sin embargo no permite conocer como son éstos “por
dentro”, de ahi la importancia de la descripcion de los subprocesos que
los componen, para lo cual se uso el diagrama de flujo como herramienta.
Para realizar el levantamiento de los subprocesos de la empresa a traves
de diagramas de flujo, se utilizaron como técnicas, principalmente la
entrevista con el personal de la organizacion y ademas la observacion.

Los flujogramas levantados se pueden ver en el Anexo 6.

3.5 Priorizacién e identificacién de los procesos criticos

Para la priorizacién de los subproceso criticos, se usé como herramienta
la matriz de relacion entre objetivos y procesos, explicada en el capitulo
2, esta matriz permite establecer el orden de prioridad de los subprocesos
segun el grado de incidencia que tienen sobre los objetivos de la
empresa.

Para construir esta matriz se solicitdé previamente a PLASTIAZUAY S.A.
los objetivos estratégicos para el afio 2015, luego en una reunion
sostenida con el Jefe de Seguridad Industrial se procedi6é a calificar el
grado de contribucion de cada subproceso para la consecucion de cada

objetivo. La matriz resultante se puede ver en el Anexo 7.

La escala usada en las calificaciones fue la siguiente:

Puntaje | Descripcion

9 Imprescindible/contribuye en muy alto grado al objetivo

6 Importante/contribuye en alto grado

3 Afecta/contribuye poco
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1 No contribuye/no relacionado.

Luego se aplicd el diagrama de Pareto (Ver Anexo 8) para discriminar
entre los pocos subprocesos vitales de los muchos subprocesos triviales,
arrojando como resultado 17 subprocesos vitales, sin embargo por la
cantidad que representan, se acordd con la empresa intervenir los 3
subprocesos que registran la puntuacion mas elevada de la matriz de
priorizacion, de esta manera los subprocesos que se identifican como

criticos son los siguientes:

CODIGO SUBPROCESO PUNTAJE
TOTAL
PCOM-001 -Ventas y Logistica de Transporte 102
PPAL-003 -Linea Recubridora 99
PPAL-004 -Linea Bema 99
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CAPITULO 4

PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESQOS CRITICOS SEGUN METODOLOGIA PHVA

Este capitulo tiene por objetivo generar una propuesta de mejora para los
subprocesos criticos identificados en el capitulo 3, para lo cual se
empezara por un analisis de valor agregado de cada una de las
actividades que los componen, lo que permitird identificar aquellas
actividades que no generan valor agregado, para sugerir su reduccion o
eliminaciéon y con ello mejorar el subproceso respectivo, luego se
propondra un sistema de indicadores y se documentaran todos los
subprocesos de la organizacién, como ultimo punto de este capitulo se
propondrd un plan de mejoramiento segun la metodologia 5W-2H que
ataque las causas principales de problemas detectados en los

subprocesos criticos.

4.1 Andlisis de valor agregado de los procesos criticos

Con el propésito de aplicar el analisis de valor agregado (AVA) a los
subprocesos de: Ventas y Logistica de Transporte, Linea Recubridora y
Linea Bema, que fueron calificados como criticos segun la matriz de
priorizacién, se han seguido los pasos establecidos en el  capitulo 2, por
lo que se empez6 por clasificar las actividades que componen a esos
subprocesos en: valor agregado para el cliente (VAC) valor agregado para
la empresa (VAE), o sin valor agregado (SVA), a su vez dentro de esta
Ultima categoria en: preparacion (P), espera (E), movimiento (M),
inspeccion (1) y archivo (A).

El siguiente paso para el desarrollo del AVA fue obtener los tiempos de
ejecucion de esas actividades clasificadas, por lo que se considerd

necesario realizar un estudio de tiempos, de tal modo que en los
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siguientes apartados se explicard su aplicacion en los 3 subprocesos

criticos.

4.1.1 Ventas y Logistica de Transporte

41.1.1 Equipo y método de cronometraje utilizado

Para la toma de tiempos de las actividades de este subproceso, se
realizaron visitas sucesivas al Departamento de Comercializacion, y se
usaron como recursos: un reloj y registros, debido a la naturaleza propia
de este subproceso ya que puede tardar desde un dia, en caso de que
del producto solicitado en el pedido se tengan existencias y se despache
el mismo dia, o mas de 8 dias en caso de que el producto solicitado no
exista en stock y éste tenga que entrar al plan de produccion para su
posterior fabricacién y entrega al cliente, lo cual vuelve ineficaz el uso de
un cronémetro; en consecuencia el uso tanto del reloj como de registros
permitié6 tomar la hora de inicio y terminacién de las actividades lo cual
posteriormente debié ser restado para obtener el tiempo neto de
ejecucion. Se uso el reloj para las actividades de: calificacién del pedido,
aprobacion del pedido, ingreso al sistema y verificacion del stock; por otro
lado para las actividades de: produccion y almacenamiento de producto
terminado, coordinacion con empresa de transporte, esperar la
disponibilidad de transporte, embarque de mercaderia, traslado y entrega
al cliente, se usaron los registros de: control vehicular externo, guias de

remision y correos electrénicos.

41.1.2 Seleccién de los empleados y posicion de observacion

Los empleados elegidos para este estudio fueron aquellos quienes
ejecutaron las actividades definidas en el diagrama de flujo, es decir, la
secretaria de Cartera, el secretario de Facturacion, vendedor, jefe de
Bodega de Producto Terminado, jefe de Logistica en total fueron 5

empleados, la posicion que se asumié para observar la ejecucion de las
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actividades fue de pie a pocos metros del empleado para no intervenir en
el normal desarrollo de sus actividades.

4.1.1.3 Descomposiciéon del subproceso en actividades

Para facilitar la medicién de los tiempos dentro del subproceso de Ventas
y Logistica de Transporte, se definié un nuevo inicio en el diagrama del
flujo, por lo que el subproceso empieza en Cartera, ya que todos los
pedidos tienen que ser calificados antes de ser aprobados, y en esa
actividad confluyen los pedidos de los vendedores, los pedidos que llegan
por fax, correo electrénico o por Recepcion; de igual manera se agruparon
ciertas actividades comunes de Logistica de manera que el nuevo
subproceso cuenta con 9 actividades, tal como se puede observar en el

Anexo 9.

411.4 Calculo del tamafo de la muestra
Para el célculo del tamafio de la muestra se tomaron 31 observaciones

preliminares de los productos tomados al azar de los pedidos.

Luego aplicando la formula para muestras grandes:

_ (sz)z _ ( 1936 x 1,96 )2 _ 93161
"=\kz) T\oo05 x2486,42) ~ °"

Se obtuvo como resultado n =932, con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5%. Un tamafio de muestra tan grande, se debe a
gue la desviacion estandar es muy alta, en vista de que como se explico,
si se da el caso de que el producto solicitado en el pedido se tenga en
stock, se despacha el mismo dia, mientras otros productos que no existen
en stock, tienen que entrar al plan de produccion y tardan alrededor de 8
dias para su fabricaciéon y posterior entrega al cliente; en consecuencia
como no es practico obtener un nimero tan alto de observaciones en la
empresa, por la variabilidad del tiempo de duracién antes explicado, se ha

optado por tomar el niumero de 31 observaciones del estudio piloto que
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se hizo, ya que segun Webster (2000, p. 184) el tamafio de una muestra

piloto grande razonable es =30 observaciones.**°

4.1.1.5 Valoracion del ritmo de trabajo y adiciéon de
suplementos u holguras

Dada la variabilidad de la duracion de este subproceso que puede ser
desde uno hasta varios dias, dependiendo de si el producto existe o no en
stock, se vuelve inviable dar un seguimiento al subproceso durante tanto
tiempo y en consecuencia no seria real dar una calificacion del ritmo del
trabajador, asi como la adicion de suplementos u holguras. Por lo que en
el estudio de tiempos del subproceso de Ventas y Logistica de Transporte
se totalizaron los tiempos y se calcul6 un promedio de duracion de las

actividades, tal como se puede observar en el Anexo 10.

4.1.1.6 Andlisis del indice de valor agregado

Con los tiempos de cada actividad ya calculados en el estudio de
tiempos, se prosiguioé con el AVA, asi se logré calcular el indice de valor
agregado:

VA = TVA 100 4594,55
TT "~ 5032,88

A través del cual se obtuvo el resultado de: 91,29% lo cual indica que el

X 100 =91,29%

subproceso es eficaz ya que es > 75%, debido a que 6 de las 9
actividades que componen el subproceso generan valor agregado tanto
para la empresa como para el cliente, por otro lado las 3 actividades
restantes no generan valor agregado y representan apenas el 8,71% del
tiempo total del subproceso.

La siguiente tabla muestra el andlisis de valor agregado para el
subproceso de Ventas y Logistica de Transporte:

19 Webster, A. (2000). Estadistica Aplicada a los Negocios y la Economia. (3ra Ed.).

Bogota.: McGraw-Hill. Disponible en http://es.slideshare.net/fabianfernandez129/allen-
webster-estadistica-aplicada-a-los-negocios-y-economia (Consultado el 14 de mayo de
2015)
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: COMERCIALIZACION
SUBPROCESO: VENTAS Y LOGISTICA DE TRANSPORTE

No. ACTIVIDAD VA SVA TIEMPO (min)

VAC VAE P E M | A
1 Cartera recepta documentos, califica el pedido y lo entrega a Facturacion o al vendedor. 1 12,26
2 Facturacion o el vendedor hace aprobar el pedido a Gerencia General o Supervision de Ventas. 1 64,03
3 Facturacion recibe el pedido calificado, lo ingresa al sistemay lo envia a Bodega de Producto Terminado. 1 93,48
4 Bodega de Producto Terminado recibe el pedido del sistemay revisa si hay stock. 1 66,84
5 Ventas envia orden a Produccidn, se fabrica y almacena en la Bodega de Producto Terminado. 1 3537,78,
6 Logistica recibe requerimiento de Bodega de Producto Terminado y coordinar con empresa de transporte. 1 158,46
7 Esperar disponibilidad del transporte. 1 215,84
8 Bodega de Producto Terminado embarca mercaderia requerida en camion y archiva copias de los registros. 1 92,26
9 Trasladar y entregar mercaderia en bodegas del cliente. 1 791,94
TOTALES 2 4 1 1 0 1 0 5032,88
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO (min) (%
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 2 4329,71 86,03%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 4 264,84, 5,26%
P PREPARACION 1 158,46 3,15%
E ESPERA 1 215,84 4,29%
M MOVIMIENTO 0 0,00 0,00%
I INSPECION 1 64,03 1,27%
A ARCHIVO 0 0,00] 0,00%
TT  |TOTALES 9 5032,88 100,00%
TVA 4594,55
IVA 91,29%
Tabla 6: Analisis de valor agregado subproceso Ventas y Logistica de Transporte
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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4.1.2 Linea Recubridora

41.2.1 Equipo y método de cronometraje utilizado

En lo que respecta al subproceso de produccion de la Linea Recubridora,
se realizaron dos visitas al Departamento de Produccion y se midieron
los tiempos de fabricacion del producto cuerina plumon con cronémetros
electronicos. Se utilizé un cronémetro que fue calibrado por el Centro de
Metrologia del Ejército Ecuatoriano con el objetivo de asegurar la
fiabilidad y exactitud de las mediciones de tiempo tomadas. Ademas éste
instrumento indica el tiempo de duracion de la actividad directamente por
lo que no fue necesario realizar las restas sucesivas como en el caso del
cronometraje acumulado, este cronémetro fue usado para tomar tiempos
de la actividad de maquinado (depdsito de la pasta, ingreso de la tela,
separacion de papel y rebobinado) que es continua, los otros 2
crondmetros se usaron para el resto de las actividades que no son
continuas y que inician inmediatamente concluida la actividad anterior por
lo que el método de cronometraje usado fue el de vuelta a cero; de igual
manera se utilizaron otros recursos como un tablero y formularios donde

se registro la informacion concerniente al estudio de tiempos.

4.1.2.2 Seleccién de los operarios y posicion de observacion

Para este estudio, se seleccionaron a los trabajadores de la Linea
Recubridora que estan a cargo de la produccion del producto cuerina
plumoén. Este grupo de trabajo estd compuesto por 8 trabajadores: 1
operario de emulsién, 3 operarios de rebobinado, 2 operarios de
montacargas y 2 operarios de la maquina inspeccionadora. La posicion
gue se asumiod para observar la ejecucion de las actividades fue de pie a
pocos metros del trabajador para no intervenir en el normal desarrollo de

sus actividades.
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4.1.2.3 Descomposicion del subproceso en actividades

Para facilitar la medicién, se agruparon las actividades iniciales, en vista
de que, el maquinado del material es continuo y no es posible dividirlo en
actividades mas pequeiias, ademas se definieron las actividades
necesarias segun la naturaleza de la cuerina plumén de manera que el
nuevo subproceso cuenta con 6 actividades, tal como se puede observar

en el Anexo 9.

4.1.2.4 Célculo del tamafio de la muestra
Para el célculo del tamafio de la muestra se tomaron 10 observaciones
preliminares ya que de la cuerina plumon, el dia de la toma de tiempos, se

fabricaron 3000 m., es decir 10 rollos de 300 m.

Luego aplicando la formula para muestras pequefas:

(st)z (42,48 X 2,262
n=|(— =
kx

2
~\0,10 ><482,98> = 3,96

Se obtuvo como resultado n=4 con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 10%, este margen de error, como se vera mas
adelante, es mayor que el de la Linea Bema, debido al menor nimero de
observaciones que fue posible obtener, sin embargo de aquello, el
resultado de la formula demuestra que el tamafio de la muestra es
suficiente ya que es menor que el nimero de observaciones preliminares

tomadas.

4.1.2.5 Valoracion del ritmo de trabajo

Para realizar la valoracion del ritmo de trabajo de los operarios, se opto
por usar el método de la Westinghouse Electric Corporation; en el caso
de la actividad de maquinado (depdésito de la pasta, ingreso de la tela,
separaciéon de papel y rebobinado) y de la actividad de inspeccion
embalaje y etiquetado, en las que participan mas de un trabajador, se
opto por hacer un promedio de las valoraciones de ritmo de trabajo, tal

como se puede ver en la siguiente tabla:
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SISTEMA WESTINGHOUSE

HAB = HABILIDAD
ESF =ESFUERZO
ICOND = CONDICIONES
ICONS = CONSISTENCIA

VALORACION DEL RITMO DE TRABAIO (%)

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO
SUBPROCESO: LINEA RECUBRIDORA

OPERARIO EMULSION OPERARIO REBOBINADO1 | OPERARIO REBOBINADO2 | OPERARIO REBOBINADO3 | OPERARIO MONTACARGAS OPERARIO INSPECCION 1 OPERARIO_INSPECCION 2 OPERARIO MONTACARGAS | penepio
Ao (B HABI ESF |COND|CONS|TOTAL| HAB | ESF [COND|CONSTOTAL HABI ESF [COND| CONSlTOTAL HAB | ESF |COND|CONS|TOTAL| HAB | ESF [COND|CONS[TOTAL HAB | ESF |COND|CONSTOTAL HAB | ESF [COND|CONS[TOTAL HAB | ESF [COND|CONSTOTAL  TOTAL (AL0NCoN
1 |Depdsito de la pasta, ingreso de la tela, separacion de papel y rebobinado 003 o o o 003 003f o o o 003 003 o o o 003 -005 0 0 0 -005 0,01 1,01\
) |Transporte de rollo a posicion de espera 0 0 0] -002 -002 -0,02 0,98\
3 |Esperatemporal [ 0f 1,00
4 [Transporte de rollo a Inspeccion de Calidad 0 0o 0 -00 -0,02] 70,02[ 0,98\
5 [Inspeccion, embalaje y etiquetado [ ool of of of o0 oo o[ of o 03 003 1,03
6 |Entregarel producto terminado a Bodega 1 [ [ o[ o[ o004 004 004 0,%|

Tabla 7: Valoracion del ritmo de trabajo subproceso Linea Recubridora
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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4.1.2.6 Adicién de los suplementos u holguras

Para el calculo de los tiempos de suplemento se us6 el método de
valoracion objetiva con estandares de fatiga; como factores constantes se
tomaron la holgura personal 5% y holgura por fatiga basica 4%; como
factores variables se tomo la holgura por estar parado 2%, resultando en
una holgura global del 11%.

El estudio de tiempos del subproceso de la Linea Recubridora se puede

observar en el Anexo 10.

4.1.2.7 Andlisis del indice de valor agregado

Con los tiempos de cada actividad ya calculados en el estudio de
tiempos, se prosiguio con el AVA, asi se logré calcular el indice de valor
agregado:

A - TVA 100 — 104,63
TT "~ 534,18

X 100 = 19,59%

A través del cual se obtuvo el resultado de: 19,59% vy dado que este
valor es <75% indica que el subproceso no es eficaz debido a que la
mitad de las actividades que lo componen no generan valor agregado y
representan el 80,41% del tiempo total del subproceso, dentro de este

rubro el tiempo de espera es el que mas contribuye con 78,78%.

La siguiente tabla muestra el analisis de valor agregado para el

subproceso de Linea Recubridora.
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO
SUBPROCESO: LINEA RECUBRIDORA
VA SVA TIEMPO
No. ACTIVIDAD VAC VAE P E ™M 1 A (min)
1 Depdsito de la pasta, ingreso de la tela, separacidn de papel y rebobinado 1 23,84
2 Transporte de rollo a posicion de espera 1 7,97
3 Espera temporal 1 420,82
4 Transporte de rollo a Inspeccion de Calidad 1 0,77
5 Inspeccidn, embalaje y etiquetado 1 19,53
6 Entregar el producto terminado a Bodega 1 61,25
TOTALES 2 1 0 1 2 0 0 534,18

COMPOSICION DE ACTIVIDADES No.[TIEMPO (min) %
VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 2 43,37 8,12%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 61,25 11,47%
P PREPARACION 0 0,00 0,00%
E ESPERA 1 420,82 78,78%
M MOVIMIENTO 2 8,74 1,64%
| INSPECION 0 0,00 0,00%
A ARCHIVO 0 0,00 0,00%
TT |TOTALES 6 534,18 100,00%
TVA 104,63
IVA 19,59%

Tabla 8: Andlisis de valor agregado subproceso Linea Recubridora
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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4.1.3 Linea Bema

4.1.3.1 Equipo y método de cronometraje utilizado

En lo que respecta al subproceso de produccion de la Linea Bema, se
hicieron dos visitas al Departamento de Produccion y se midieron los
tiempos de fabricacion del producto geomembrana permax con
crondmetros electronicos. Se utilizé un cronémetro que fue calibrado por
el Centro de Metrologia del Ejército Ecuatoriano con el objetivo de
asegurar la fiabilidad y exactitud de las mediciones de tiempo tomadas.
Ademas esté instrumento indica el tiempo de duracién de la actividad
directamente por lo que no fue necesario realizar las restas sucesivas
como en el caso del cronometraje acumulado, este cronometro fue usado
para tomar tiempos de las 2 actividades de maquinado (ingreso de la
mezcla en la tolva, extrusion, laminado y rebobinado e ingreso del rollo a
maquinaria por segunda capa de mezcla) que son continuas y otros 2
cronémetros para el resto de las actividades que no son continuas y que
inician inmediatamente concluida la actividad anterior por lo que el
método de cronometraje usado fue el de vuelta a cero; ademas se
utilizaron otros recursos como un tablero y formularios de tiempos donde

se registro la informacion concerniente al estudio de tiempos.

4.1.3.2 Seleccion de los operarios y posiciéon de observacion

Para este estudio, se seleccionaron a los trabajadores de la Linea Bema,
gue estan a cargo de la produccion de la geomebrana permax. Este grupo
de trabajo esta compuesto por 6 trabajadores: 1 operario de tolva, 1
operario de chorizo, 2 operarios de laminado, 1 conductor del
montacargas y 1 jefe de la Linea Bema. La posicidon que se asumio para
observar la ejecucion de las actividades fue de pie a pocos metros del

trabajador para no intervenir en el normal desarrollo de sus actividades.
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4.1.3.3 Descomposicion del subproceso en actividades

Para facilitar la medicién, se agruparon las actividades iniciales, al igual
gue en la Linea Recubridora, en vista de que el maquinado del material es
continuo y no es posible dividirlo en actividades mas pequeiias, ademas
se definieron las actividades necesarias segun la naturaleza de la
geomembrana permax de manera que el nuevo subproceso cuenta con 6

actividades, tal como se puede observar en el Anexo 9.

4134 Céalculo del tamarfio de la muestra
Para el célculo del tamafio de la muestra se tomaron 20 observaciones
preliminares ya que de la geomembrana permax, el dia de la toma de

tiempos, se fabricaron 6000 m., es decir 20 rollos de 300 m.

Luego aplicamos la férmula para muestras pequefias:

(st)z (35,71 x 2,093
n = =

ki 0,05 X 537,43

2
=774
= )

Se obtuvo como resultado n=8 con un nivel de confianza del 95% y un
margen de error del 5%. El resultado de la férmula demuestra que el
tamafio de la muestra tomada es suficiente ya que es menor que el

namero de observaciones preliminares tomadas.

4.1.3.5 Valoracion del ritmo de trabajo

Para realizar la valoracion del ritmo de trabajo de los operarios, se opto
por usar el método de la Westinghouse Electric Corporation; en el caso
de las 2 actividades de maquinado (ingreso de la mezcla en la tolva,
extrusion, laminado y rebobinado e ingreso del rollo a maquinaria por
segunda capa de mezcla) en las que participan mas de un trabajador, se
opt6 por hacer un promedio de las valoraciones, tal como se muestra en

la siguiente tabla:
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SISTEMA WESTINGHOUSE

HAB = HABILIDAD
ESF=
COND = CONDICIONES
CONS = CONSISTENCIA

ESFUERZO
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VALORACION DEL RITMO DE TRABAIO (%)

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

SUBPROCESO: LINEA BEMA

OPERARIO TOLVA OPERARIO CHORIZO JEFE DE LINEA OPERARIO LAMINADO 1 OPERARIO LAMINADO 2 OPERARIO MONTACARGAS

PROMEDIO ON
e RCDAD HAB | ESF [COND|CONS|TOTALf HAB | ESF | CON (CONSTOTAL HAB | ESF [ CON |CONS|TOTALl HAB | ESF | CON (CONSTOTAL HAB | ESF [ CON |CONS|TOTALf HAB | ESF | CON [CONSTOTAL TOTAL VALORAC
1 |Ingreso de lamezcla enlatolva, extrusion, laminado y rebobinado 0f 0| -0,03| 0| -0,03| 0f 0| -0,03| 0| -0,03| 0,03 0f 0| 0| 0,03 003 0| 0| 0[ 0,03 0f 0| 0| 0 0f 0f 1,00
2 |Transportar el rollo a posicion de espera para segunda capa 0f 0f 0| -0,02| -0,02f -0,02] 0,98
3 [Esperatemporal 0f 1,00‘
4 [Transporte del rollo desde posicin de espera hasta ingreso a rodillos 0 0 0[ -0,02| -0,02] -0,02, 0,98‘
5 |Ingreso del rollo a maquinaria para segunda capa de mezcla 0f 0| -0,03] 0] -0,03| 0f 0| -0,03| 0] -0,03] 0,03 0f 0| 0] 0,03 0,03 0j 0| 0[ 0,03 0j [y 0| 0 0f [y 1,00‘
6 |Entregar el Producto terminado a Bodega 0 0 0 -0,02| -0,02| -0,02) 0,98‘

Autores: Jonathan Alvarez

Juan Bernal

Tabla 9: Valoracion del ritmo de trabajo subproceso Linea Bema
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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4.1.3.6 Adicién de los suplementos u holguras

Para el calculo de los tiempos de suplemento se us6 el método de
valoracion objetiva con estandares de fatiga; como factores constantes se
tomaron la holgura personal 5% y holgura por fatiga basica 4%; como
factores variables se tomo la holgura por estar parado 2%, resultando en
una holgura global del 11%.

El estudio de tiempos del subproceso de la Linea Bema se puede

observar en el Anexo 10.

4.1.3.7 Andlisis del indice de valor agregado
Con los tiempos de cada actividad ya calculados en el estudio de
tiempos, se prosiguié con el AVA, asi se logré calcular el indice de valor

agregado:

)

IVA = rva x 100 =
O TT 595,99

A través del cual se obtuvo el resultado de: 6,99% y debido a que este

X 100 = 6,99%

valor es <75% indica que el subproceso no es eficaz debido a que, al
igual que en la Linea Recubridora, la mitad de las actividades que lo
componen no general valor agregado y representan el 93,01% del tiempo
total del subproceso, dentro de este rubro el tiempo de espera es el que
mas contribuye con 89,46%. La siguiente tabla muestra el Analisis de

Valor Agregado para el subproceso de Linea Bema.
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO
SUBPROCESO: LINEA BEMA

No. ACTIVIDAD VA SVA TIEMPO (min)
VAC VAE P E M | A
1 Ingreso de la mezcla en la tolva, extrusion, laminado y rebobinado. 1 21,07
2 Transportar el rollo a posicion de espera para segunda capa. 1 3,97
3 Espera temporal. 1 533,15
4 Transporte del rollo desde posicidn de espera hastaingreso a rodillos. 1 17,22
5 Ingreso del rollo a maquinaria para segunda capa de mezcla. 1 14,56
6 Entregar el Producto terminado a Bodega. 1 6,02
TOTALES 2 1 0 1 2 0 0 595,99
COMPOSICION DE ACTIVIDADES No. TIEMPO (min)(%

VAC |VALOR AGREGADO CLIENTE 2 35,64 5,98%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 6,02 1,01%

P PREPARACION 0 0,00 0,00%

E ESPERA 1 533,15 89,46%

M  [MOVIMIENTO 2 21,19 3,56%

| INSPECION 0 0,00 0,00%
A ARCHIVO 0 0,00 0,00%
TT |TOTALES 6 595,99 100,00%
TVA 41,65

IVA 6,99%

Tabla 10: Andlisis de valor agregado subproceso Linea Bema
Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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4.2 Establecimiento de fichas de proceso y de un sistema de
indicadores paralos procesos

Para documentar los subprocesos identificados en PLASTIAZUAY S.A. se
ha levantado fichas de cada uno de ellos, tal como se puede ver en el
Anexo 11.

De la misma manera que se hizo con los flujogramas, la informacion
necesaria para elaborar las fichas de proceso se ha obtenido mediante las
técnicas de: entrevista con el personal de la empresa y la observacion,
cabe resaltar que la empresa carecia en la mayoria de sus subprocesos
de indicadores para evaluar el desempefio de los mismos, por lo que se
decidié proponer indicadores para todos ellos, estos indicadores estan
incluidos en las respectivas fichas, los indicadores mas importantes, que
guardan relacion con los objetivos empresariales de la empresa, se
agruparon en un sistema de indicadores, el cual puede verse en el Anexo
12.

Por ultimo, se decidié proponer una nueva codificacion que relacione
cada registro con el proceso al que pertenece, como se puede revisar en

el Anexo 13.

4.3 Propuesta de un plan de mejoramiento paralos procesos
criticos segun metodologia 5W-2H

Se propone un plan de mejoramiento para PLASTIAZUAY S.A. con el
objetivo de implementar planes de accién segun la metodologia 5W-2H
que ataquen las causas principales de problemas detectados o ejecutar
propuestas de mejora en los subprocesos criticos.

Este plan de mejoramiento abarca desde la deteccion del problema u
oportunidad de mejora en los subprocesos, hasta que ese problema sea

solucionado o se alcance la mejora propuesta con lo que se cierra el plan.

Este plan se materializa en el formato PMEJ-FO-001 que debe ser llenado

por el propietario de subproceso, quien sera el encargado de detectar
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anomalias u oportunidades de mejora en el subproceso a su cargo y lo

llenaré segun el instructivo PMEJ-IT-001 (Ver Anexo 14).'**

" Universidad del Valle. Formato para Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora,

Cali —Colombia. Disponible en:
http://gicuv.univalle.edu.co/documentos/documentos_divulgacion_socializacion/material_
divulgacion/PresentacionACPMS.pdf
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CONCLUSIONES

1) La empresa PLASTIAZUAY S.A. ha estado creciendo en el ambito
de su negocio, pero este crecimiento ha sido desordenado, como lo
pudimos comprobar al levantar los procesos utilizando diagramas
de flujo y fichas de proceso, ejemplo de ello son la falta de
documentos gque evidencien la ausencia de procesos
documentados, y en otros casos el incumplimiento de politicas ya
establecidas en los diferentes departamentos, asi como la falta de
indicadores para los mismos. Las técnicas utilizadas para el
levantamiento de los procesos fueron la entrevista con los
empleados de la empresa y la observacion del desempefio de sus

actividades.

2) El levantamiento de los subprocesos permiti6 detectar la falta de
interrelacion entre los procesos de la empresa por lo que a través
del mapa de procesos y la cadena de valor se logro clasificar a los
procesos en: estratégicos, operativos y de apoyo, y en procesos

con actividades claves y de apoyo, respectivamente.

3) Fruto de un analisis con la propia empresa utilizando la matriz de
priorizacion, se determind que los subprocesos criticos de la
empresa son los siguientes: Ventas y Logistica de Transporte,
Linea Recubridora y Linea Bema.

4) A través de la aplicacién del andlisis de valor agregado a los
subprocesos criticos, mediante el estudio de tiempos usando para
ello crondmetros electronicos, se encontré que el subproceso de
Ventas y Logistica de Transporte es eficaz con un indice de valor
agregado de 91,29%; mientras que en los subprocesos de Linea
Recubridora y Linea Bema se obtuvieron indices de valor agregado

de 19,59% y 6,99% respectivamente, por lo cual estos
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5)

6)

subprocesos no son eficaces ya que son <75%, esto debido
principalmente a los largos tiempos de espera.

En el caso del producto cuerina formula perteneciente a la Linea
Recubridora, el largo tiempo de espera, se debe a la actividad de
inspeccién, embalaje y etiquetado que se lleva a cabo al siguiente
dia de terminada la fabricacion; y en caso del producto
geomembrana permax perteneciente a la Linea Bema, la espera se
debe a la segunda capa de mezcla por lo que el rollo debe volver a
la maquina nuevamente el siguiente dia de terminada la primera
capa. También se ha podido observar tiempos de transporte largos,
en ambas lineas de produccion, debido a que los montacargas son
utilizados para otras actividades dentro del Departamento de
Produccidn, por lo que se alargan las esperas para el transporte de
los rollos.

Se comprob6 que la empresa no cuenta con un sistema de
indicadores tampoco con un plan de mejora, por tanto se dejan
sentados: un sistema de indicadores directamente relacionados
con los objetivos de la empresa, ademas de un plan de
mejoramiento para los subprocesos segun la metodologia 5W-2H

a través de un formato con su respectivo instructivo de aplicacion.

Por ultimo, los principales problemas, que se considera, se
enfrentaron en el desarrollo de esta tesis, fueron el tiempo que
tomd conseguir calibrar el cronémetro ya que se tuvo que enviar a
calibrar a Quito y luego el poco tiempo que se nos asigno en la
fabrica para la toma de tiempos de las Lineas Recubridora y Bema
ya que sélo se dispuso de una semana, sin embargo de aquello, si
hubo apertura de los empleados para el normal desarrollo de esta
tesis al colaborar con las diferentes entrevistas y observaciones de
sus actividades, de manera especial hubo cooperaciéon del Jefe

de Seguridad Industrial asi como del Jefe de Talento Humano.
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RECOMENDACIONES

1) Se recomienda hacer uso de las fichas de proceso propuestas en
esta tesis, como paso previo para la estandarizacion de los
procesos en busqueda de una certificacion de calidad, asi como del
sistema de indicadores propuesto, el cual ayudara en el control del

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

2) En el caso del subproceso de Ventas y Logistica de Transporte
podemos sugerir cambios que permitan aumentar ain mas el
indice de valor agregado, como en los siguientes casos:

e La actividad de Aprobacién del pedido, la cual por las
observaciones realizadas, se ha visto que ademas de no
generar valor agregado retrasa el subproceso de Ventas y
Logistica de Transporte por la cantidad de tiempo que
supone su ejecucién, se propone que la misma Secretaria
de Cartera sea la encargada de aprobar los pedidos debido
a que ella tiene la informacion necesaria para tomar la
decision de aprobar un pedido.

e La actividad de Ingreso al sistema se sugiere que sea
ejecutada por otro empleado de Ventas ya que se ha
podido comprobar que esta actividad exige tiempo
considerable debido a que el Secretario encargado de
ingresar al sistema también es el encargado de facturar lo
gue puede retrasar la entrega del pedido a Bodega de
Producto Terminado y con ello su despacho.

e Mayor control en el cumplimiento de las politicas ya

establecidas en el Departamento de Ventas.

3) A si mismo, en el caso de las lineas de produccion Recubridora y
Bema se puede recomendar a la empresa la incorporacion de un

montacargas que se ocupe Unicamente para ambas lineas de
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producciéon y con ello disminuir los tiempos de espera por
transporte de rollos.

4) El resultado de este trabajo es una parte, muy importante de todo
lo que significa la implementaciéon de un Modelo de Gestidén por
Procesos puesto que este Ultimo es un principio que forma parte
del Sistema de Gestion de Calidad de una empresa; es un modelo
gue permite a través de la cooperacion de empleados de diferentes
areas alcanzar el objetivo comun de satisfacer al cliente, por lo
tanto se recomienda la implementacion del modelo propuesto en

esta tesis para el mejoramiento continuo de PLASTIAZUAY S.A.

5) Por ultimo, se sugiere a la empresa hacer un estudio del trabajo
més amplio que abarque en primer lugar un estudio de métodos
gue simplifiqgue las actividades a ejecutar y luego aplicar la
medicidon del trabajo para determinar el tiempo en que se deben

realizar las actividades ya mejoradas.
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P(0< Z<1.96)=0.4750

Tabla E Distribucion normal

z 0.00 0.01 0.02 0.03 0.04 0.05 0.06 0.07 0.08 0.08

0.0 0.0000 0.0040 0.0080 0.0120 0.0160 00199 0.0239 00279 0.0319 0.0359
0.1 0.0398 0.0438 0.0478 0.0517 0.0557 0.0596 0.0636 00675 0.0714 00753
0.2 0.0793 0.0832 0.0871 00910 0.0948 0.0987 0.1026 0.1064 0.1103 0.1141
0.3 0.1179  0.1217 01255 01293 0.1331 0.1368 0.1406 0.1443 0.1480 0.1517
04 0.1554  0.1591 0.1628 01664 01700 0.1736 0.1772 0.1808 0.1844 0.1879

0.5 01915 01950 0.1985 0.2019 0.2054 0.2088 0.2123 02157 0.2190 0.2224
0.6 0.2257 02291 02324 02357 02389 0.2422 02454 0.2486 0.2517 0.2549
0.7 0.2580 02611 0.2642 02673 02704 02734 02764 02794 02823 0.2852
0.8 0.2881 0.2910 0.2939 02967 0.2995 0.3023 0.3051 0.3078 0.3106 0.3133
0.9 0.3159 03186 03212 03238 03264 03289 03315 03340 03365 0.3389

1.0 0.3413 03438 03461 03485 03508 03531 0.3554 0.3577 03599 0.3621
11 0.3643 03665 03686 03708 03729 0.3749 0.3770 0.379¢ 0.3810 0.3830
1.2 03849 0.3869 0.3888 03907 03925 0.3944 03962 0.3980 0.3997 0.4015
1.3 04032 04049 04066 04082 04093 04115 04131 04147 04162 04177
14 04192 04207 04222 04236 04251 0.4265 04279 04292 04306 04319

1.5 04332 04345 04357 04370 04382 04394 04406 04418 04429 0.4441
16 0.4452 04463 04474 04484 04495 04505 04515 04525 0.4535 0.4545
1.7 04554 04564 04573 04582 04591 04599 04608 04616 0.4625 0.4633
1.8 04641 04649 04656 04664 04671 04678 04686 04693 04699 04706
19 0.4713 04719 04726 04732 04738 0.4744 0.4750 0.4756 0.4761 04767

20 04772 04778 04783 04788 04793 04798 04803 04808 04812 04817
21 0.4821 04826 04830 04834 04838 04842 04846 04850 0.4854 0.4857
22 0.4861 0.4864 04868 04871 04875 0.4878 04881 04884 04887 04890
23 0.4893 04896 04896 04901 04904 04906 04909 04911 04913 04916
2.4 0.4918 04920 04922 04925 04927 04929 04931 04932 04934 04936

2.5 04938 0.4940 04941 04943 04945 04946 04948 04949 04951 0.4952
286 04953 04955 0.4956 0.4957 04959 04960 04961 04962 04963 04964
2.7 0.4965 0.4966 0.4967 04968 04969 04970 04971 04972 04973 04974
2.8 0.4974 04975 04976 04977 04977 04978 04979 04979 04980 0.4981
29 0.4981 04982 04982 04983 04984 04984 04985 04985 04986 0.4986

3.0 04987 04987 04987 04988 04988 0.4989 04989 04989 04990 0.4990
31 0.4990 0.4991 0.4991 04991 04992 04992 0.4992 04992 0.4993 0.4993
32 04993 04993 04994 04994 04994 04994 04994 04995 04995 04995
33 04995 04995 04995 04996 04996 04996 04996 0.4996 0.4996 04997
34 04997 04997 04987 04997 04997 04997 04997 04997 04997 0.4998

35 04998 04998 04998 04998 04998 04998 04998 04998 04998 0.4498
36 04998 04998 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999
37 0.4999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 0.4999
3.8 0.4999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 04999 0.4999
3.9 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000 0.5000

Fuente: Webster, A. (2000). Estadistica Aplicada a los Negocios y la Economia. (3ra
Ed.). Bogota.: McGraw-Hill. Disponible en
http://es.slideshare.net/fabianfernandez129/allen-webster-estadistica-aplicada-a-los-
negocios-y-economia (Consultado el 14 de mayo de 2015)
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Tabla A3.3 Funios porcentusies de la distribucion
Probabilidad P

o 09 08 07 e @5 04 03 02 Wl 005 02 LY )]
I 0158 0335 0510 0727 1000 1376 1963 3078 6314 12706 31821 63657 636610
2 004F 0280 0445 0617 0816 1061 1384 1886 2920 4303 695 9025 31508
3 0037 0.I77 0424 0584 0765 0978 1250 L1638 2353 3082 4541 5E41 1291
4 013 0F71 0414 0569 0741 0941 1190 1533 2132 X776 3747 4604 Bl
5 003F 0267 0408 03559 0.7X7 00920 1156 1476 2015 2571 33585 4032 6850
6 0031 0265 0404 0353 OTIE 0906 1134 L440 1943 Z447 3043 3707 5950
T 0030 033 0402 0549 OTI1 089 1119 L4105 1895 2365 2908 3490 5405
& 0030 0262 0300 0546 0706 0880 1108 1307 180 2306 2806 3355 5041
o 0020 0261 0308 0543 0703 0883 1100 1383 1833 2262 2B 3350 4781
10 0020 0260 0307 0542 0700 0870 1083 1372 1812 223 2764 30ed 4587
11 0120 020 0306 0540 0697 0876 10838 1363 1796 2201 2718 30D 4437
12 0028 0259 0305 0539 0605 0873 1083 1356 1782 2179 2681 3,055 4318
13 0028 0259 0304 0538 Oebd 0870 1079 1350 1771 2060 2650 3012 47221
14 0128 0258 0303 0537 0602 0868 1076 1345 1761 20145 2624 2077 4140
15 0028 0358 0303 0536 0601 0866 1074 L3401 1753 2031 2602 2047 4073
I6 0028 0358 0302 0535 0600 0845 1071 1337 1746 2130 2583 2021 40015
IT 0128 0257 0302 0534 0680 0843 1060 1.333 1740 2010 2567 2RME 3065
I8 0027 0257 0302 0534 0O6BE 0862 1.0&7 L3230 1734 2001 2552 2ETE 3922
19 0027 0357 0301 0533 06EE O8al 1066 1328 1720 2003 2530  2Esl 5EE3
20 0027 0257 0301 0533 0687 0880 1064 1325 1725 2088 1528 2E4S 3.B50
21 0127 0257 0391 0532 06Bs 0850 1063 1323 1721 2080 2518 LE3] 3819
2 01T 0356 0300 0532 0686 0858 10s61 1321 1TIT 2074 1508 2EI9 3702
23 0027 0156 0300 0532 06ES 0858 1060 1319 1714 2069 2500 0 2BOT 3747
24 00127 0256 0300 0531 0685 0857 1059 L31E L1711 2064 2492 2797 5745
25 0027 0156 0300 0331 0684 085 1058 L3le 1708 2060 2485 2787 3715
26 0127 0256 0380 0531 0684 0856 1058 1315 1706 205 2470 2779 3700
27T 00127 0256 0380 0531 0684 0855 1057 1314 1703 2052 2473 297 3.600
28 0027 0256 0380 0530 0683 0855 105 1313 1700 2048 2467 2763 3674
20 0127 0256 0389 0530 0683 0854 1055 L3101 1699 2045 2462 2756  3.650
30 0027 025 0389 0530 0683 0854 1055 L1310 1697 2042 2457 2750 3.6d6
40 0026 0255 03EE 0520 0681 0851 1050 1303 1684 2021 2423 27 5551
60 0026 0254 0387 0527 0670 0848 1046 1206 1671 2000 2300 2660 5450
120 0126 0254 0386 0526 0677 0845 1041 1280 [1658 1080 2358 2617 3373

w126 0253 0385 0524 0674 0842 1036 128X 1645 1060 233 2576 5391

Fuente: Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos,
Estandares y Disefio del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en:
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera- industrial-mtodos-estndares-y-
diseos-del-trabajol2ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)
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SISTEMA WESTINGHOUSE
HABILIDAD ESFUERZO
+0,15 Al +0,13 Al
+0,13 A2 - Habilisimo [+0,12 A2 - Excesivo
+0,11 Bl +0,10 Bl
+0,08 B2 - Excelente (+0,08 B2 - Excelente
+0,06 C1 +0,05 Ci1
+0,03 C2 - Bueno +0,02 C2 - Bueno
0,00 D - Promedio | 0,00 D - Promedio
-0,05 El -0,04 El
-0,10 E2 - Regular |-0,08 E2 - Regular
-0,15 F1 -0,12 F1
-0,22 F2 - Deficiente [-0,17 F2 - Deficiente
CONDICIONES CONSISTENCIA
+0,06 A - ldeales +0,04 A - Perfecto
+0,04 B - Excelentes [+0,03 B - Excelente
+0,02 C - Buenas +0,01 C - Buena
0,00 D - Promedio |0,00 D - Promedio
-0,03 E - Regulares [-0,02 E - Regular
-0,07 F - Malas -0,04 F - Deficiente

Fuente: Salazar, B. Estudio de tiempos. Colombia. Disponible
en: http://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/estudio-de-tiempos/ (Consultado el 21 de marzo del 2015)

Autores: Jonathan Alvarez 122
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HOLGURAS RECOMENDADAS POR INTERNATIONAL LABOUR OFFICE (ILO), USA
A. HOLGURAS CONSTANTES
1. Holgura personal 5
2. Holgura por fatiga basica 4
B. HOLGURAS VARIABLES
1. Holgura por estar parado 2
2. Holgura por posicién anormal:
a) Un pocoincomoda 0
b) Incédmoda (flexionado) 2
c) Muyincomoda (acostado, estirado) 7
3. Uso de fuerza o energia muscular (levantar, arrastrar):
Peso levantado, Ib:
5 0
10 1
15 2
20 3
25 4
30 5
35 7
40 9
45 11
50 13
60 17
70 22
4. Malailuminacién:
a) Un poco debajo de lo recomendado 0
b) Bastante debajo de lo recomendado 2
c) Muy inadecuada 5
5. Condiciones atmosféricas (calory humedad): variable 0-100
6. Atencidn cercana:
a) Trabajo bastante fino 0
b) Trabajo fino o exacto 2
c) Trabajo muy fino o muy exacto 5
7. Nivel de ruido:
a) Continuo 0
b) Intermitente: fuerte 2
c) Intermitente: muy fuerte 5
d) De tono alto: fuerte 5
8. Esfuerzo mental:
a) Proceso bastante complejo 1
b) Espacio de atencién compleja o amplia 4
c) Muy complejo 8
9. Monotonia
a) Baja 0
b) Media 1
c) Alta 4
10. Tedio
a) Algotedioso 0
b) Tedioso 2
c) Muy tedioso 5

Fuente: Niebel, B. & Freivalds, A. (2009). Ingenieria Industrial: Métodos,
Estandares y Disefio del Trabajo. México DF: McGraw-Hill. Disponible en:
http://es.slideshare.net/karinaflorez/ingeniera- industrial-mtodos-estndares-y-
diseos-del-trabajo12ma-niebel (Consultado el 21 de marzo de 2015)

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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CODIFICACION DE PROCESOS Y SUBPROCESOS

La codificacion aplicada a los subprocesos se establecera de acuerdo al

siguiente esquema:

SIGLA DE PROCESO - CONSECUTIVO SUBPROCESO:

Juan Bernal

PROCESO SIGLA SUBPROCESO CONSE
CUTIVO
ADMINISTRACION PADG | Gestion de Ventas 001
GERENCIAL Gestion de Costos 002
Gestion de Estados 003
Financieros
LOGISTICA DE PBMP | 001
BODEGA DE
MATERIALES
PRODUCCION Y PPAL | Desarrollo Técnico y 001
ALMACENAMIENTO Mezclas de Linea
DE PRODUCTO Recubridora
TERMINADO Desarrollo Técnico y 002
Mezclas de Linea Bema
Linea Recubridora 003
Linea Bema 004
COMERCIALIZACION | PCOM | Ventas y Logistica de 001
Transporte
Gestion de Cobros 002
SERVICIO AL PSCL | _ 001
CLIENTE
COMPRAS E PCIM | Compras 001
IMPORTACIONES Importaciones 002
Exportaciones 003
TALENTO HUMANO PTHU | Contratacién de personal 001
Nominas 002
MANTENIMIENTO PMAN | Mantenimiento Correctivo | 001
Mantenimiento Preventivo | 002
CALIDAD PCAL | _ 001
SEGURIDAD Y PSSO | Prevencién en S.S.O. 001
SALUD Atencién en Accidentes de | 002
OCUPACIONAL Trabajo
(S.S.0))
CONTABILIDAD PCON | Pago a Proveedores 001
Elaboracién de Anexos y 002
Declaraciones
Declaracion del IR en 003
Relacion de Dependencia
Autores: Jonathan Alvarez 126
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(Declaracion del Anexo
RDEP)

Elaboracion de Estados 004
Financieros

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

Ejemplo:

PADG- 001: Subproceso de Gestidén de Ventas perteneciente al proceso
de Administracion Gerencial

Autores: Jonathan Alvarez 127
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1. Diagrama de flujo actual del subproceso de Logistica de Bodega
de Materiales

PROCESO: LOGISTICA DE BODEGA DE MATERIALES*

BODEGA DE MATERIALES

INICIO

Recibir solicitud de
materiales

PBMP-RG-001

Bodeguero revisa el
stock de materiales
solicitados

¢Ef"almacén e
por debajo del
stock minimo?

NO

Realizar el
requerimiento al
NO———>| Departamento de

Compras e
importaciones,

.
st PBMP-RG-002

¢El materia
solicitado existe

Ingreso de los
materiales

adquiridos
PCIM-RG-001

Devolver los
NO——» materiales al
proveedor

Ubicar en el
lugar respectivo

Recibir la
factura

Registrar en el
kardex

PBMP-RG-003

Ingresar datos
al sistema

}

Enviar registros
al

Departamento

de Conlabilida?i

PCIM-RG-001

l PBMP-RG-004
Entregar los materiales al
departamento que lo requiera

REGISTROS/ARCHIVOS:

PBMP-RG-001: Solicitud de materiales
PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
PCIM -RG-001: Orden de compra
FIN ° .
1: Factura proveedor

g PBMP-RG-003: Kardex
E *La expresion Materiales engloba a Materia Prima, Insumos y Suministros PBMP-RG-004: Ingreso a bodega
Autores: Jonathan Alvarez 129
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2. Diagrama de flujo actual del subproceso de Desarrollo Técnico y
Mezclas de Linea Recubridora

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO
TERMINADO

DEPARTAMENTO TECNICO DEPARTAMENTO DE MEZCLAS

INICIO

Jefe técnico
recibe orden de
roduccion

p
PPAL-RG-002

Jefe técnico
hace pruebas
piloto en la
recubridora de
laboratorio

Jefe técnico

envia la formula Recibir la
al dosificacion del
Departamento producto |
de Mezclas | ppa|RG-003 PPAL-RG-003

Recibir la
materia prima

—
PBMP-RG-001

i

Pesar la
materia
prima

Mezclar materia
primaenla |[€—
batidora

Transportar a
refinadora
tricilindrica

Refinar la
mezcla en la
refinadora
tricilindrica

Tomar
muestra

PPAL-RG-004

Transportar a
ade
Bomba al vacio

Eliminar aire de
mezclas

}

Entregar mezcla REG'STROS/ARCH'VOS!

alalinea
Recubridora

PPAL -RG-002: Orden de produccién

PPAL -RG-003: Orden de preparacion
PBMP-RG-001: Solicitud de materiales

FIN PPAL -RG-004: Prueba Departamento Técnico

SUBPROCESO: DESARROLLO TECNICO Y MEZCLAS DE LINEA RECUBRIDORA (PPAL-001)

Autores: Jonathan Alvarez 130
Juan Bernal
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3. Diagrama de flujo actual del subproceso de Desarrollo Técnico y

Mezclas de Linea Bema

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO
TERMINADO

DEPARTAMENTO TECNICO

DEPARTAMENTO DE MEZCLAS

INICIO

v
Jefe técnico
recibe orden de

produccion r
PPAL-RG-002

A4
Jefe técnico
hace pruebas
pilotoen la
calandra de
laboratorio

A 4
Jefe técnico
envia la férmula

Recibir la
dosificacion del

al Dpto. de

mezclas
PPAL-RG-003

A 4

producto
—
PPAL-RG-003

\ 4

Recibir la
materia prima

—
PBMP-RG-001

Pesar la
materla

Y
Depositar todos
los materiales

l en el turbo
mezclador
Tomar
muestra
PPAL-RG-004
NO

| Entregar mezcla

SUBPROCESO: DESARROLLO TECNICO Y MEZCLAS DE LINEA BEMA (PPAL-002)

"lala Linea Bema

FIN

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

REGISTROS/ARCHIVOS:

PPAL -RG-002: Orden de produccion

PPAL -RG-003: Orden de preparacion
PBMP-RG-001: Solicitud de materiales

PPAL -RG-004: Prueba Departamento Técnico
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4. Diagrama de flujo actual del subproceso de Linea Recubridora

PROCESO: PRODUCCION Y ALMAC

DE PRODUCTO

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

BODEGA DE PRODUCTO
TERMINADO

INICIO

Empalmar el

papel release y

colocar en los
rodillos

Preparary
calibrar la

Recibir la pasta
del

Departamento
de Mezclas

l

Depositar la
pasta sobre
soporte de

papel release

Producto entra

alhorno de la
méquina

Depositar la
pasta sobre
soporte de

papel release

Latela entra

por un rodillo y

es adherida al
producto

]

€l producto es
cocido en
horno de la
méquina

Se separa el
papel release
del producto

Rebobinar el
producto
terminado

Transporte
inspeccion de
calidad

eccionar
rollos y

depurar
fallas
PPAL-RG-002

Clasificar
producto

Almacenamiento
del material
molido en
Bodega de
Materiales,

Reprocesar

{El producto es d&
Rimera o segunda?

Transportar scrap
al molino.

Empague y

etiquetado

[SUBPROCESO: LINEA RECUBRIDORA (PPAL-003)

Verificacién de
la etiqueta

etiquetay
listado de

Ingreso del
producto a
bodega

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

REGISTROS/ARCHIVOS:

PPAL-RG-001: Plan de produccion
PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control
PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva
PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado
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5. Diagrama de flujo actual del subproceso de Linea Bema

PROCESO:PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION

BODEGA DE PRODUCTO
TERMINADO

INICIO

Planeacion de la
Produccién
semanal

Preparary
calibrar
maquinarial

Recibir mezcla
Transportar a
tolva
Extruir materia
prima
Sacar chorizo

Transportar chorizo,
para laminado

Laminar Y
calibrar el
material

Enfriamiento
del material

Rebobinar el
producto
terminado

Tansporte a
inspeccién de

ccian‘

rollos y
depurar

fallas J
PPAL-RG-002

Clasificar
producto

Almacenamiento
del material

Reprocesar
material en
molino

£El producto es d&
arimera o segunda2

Transportar scra
al molino

z

0—|

molido en
Bodega de

Empague y

Verificacion de

etiquetado

SUBPROCESO:LINEA BEMA (PPAL-004)

la etiqueta

#ollo fisicq
conforme a
etiquetay
listado de
ngreso 2

Ingreso del
producto a
bodega

Almacena

REGISTROS/ARCHIVOS:

PPAL-RG-001: Plan de produccion
PPAL-RG-002: Orden de produccion
PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva
PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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6. Diagrama de flujo actual del subproceso de Ventas y Logistica de
Transporte

PROCESO: COMERCIALIZACION

GERENCIA GENERAL/SUPERVISION

VIS BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

DEPARTAMENTO DE VENTAS CARTERA

INICIO

Vendedor visita
a clientes

Recepcin de
documentos y
calificacién del

Recepcion toma
el pedido
PCOM-RG-001

cliente est
dia

on los pagos;

Facturacion
ingresa el
pedido al

sistem;

Recibir el pedido
del sistema y

[ Y

Proceso de ‘

Produccién y
Almacenamiento de
Producto Terminado

¢xiste stock?

PPALRG-002
]
No
Gesting
pedido es
Cuenca?
Contratar
empresa de
transporte
Coordinar con
Esperar la empresa de
porte rutas
del ransport yhora de
embarque
PCOM.RG-005
Embarear Registrar hora
de embarquey
requerida en
e slida en
(i, Control
Bacas ) vehicular
archivar copias
. externo
de los registros
Recbir
—
Entregar
mercaderia en
bodegas del
H diente
g
z
g
Tomar muestra
N despachos y
i llamar a clientes
8
g
&
g
8
H
2
2
s
H
2
g
&
2
REGISTROS/ARCHIVOS:

PCOM-RG-001: Orden de pedido

PCOM-RG-002: Historial del cliente

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.
1: Cheques posfechados

PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital

PPAL -RG-002: Orden de produccién
PCOM-RG-004: Correo electrénico

PCOM-RG-005: Hoja de despacho

PCOM-RG-006: Factura PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-007: Nota de entrega PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-008: Guia de remisién PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-009: Control i xtern:

Autores: Jonathan Alvarez 134
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7. Diagrama de flujo actual del subproceso de Gestion de Cobros

PROCESO: COMERCIALIZACION

CARTERA

SECRETARIA DE GERENCIA

INICIO

A 4

Recibir copias de
facturas, cheques
posfechados y
carta remesa del

vendedor

A 4

Ordenar las
facturas
alfabéticamente
segun cliente

SUBPROCESO: GESTION DE COBROS (PCOM-002)

A 4

Registrar los
cheques en las

PCOM-RG-006

1

PCOM—RG—O@

facturas

\ 4
Enviar cheque a

PCOM-RG-006

1

Depositar

Secretaria de
Gerencia

\ 4

cheque en
banco

Y

Realizar el
comprobante
de ingreso

A 4

]
PCOM-RG-011

facturas

Dar de baja las

FIN

PCOM-RG-012

REGISTROS/ARCHIVOS:

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.
1: Cheques posfechados
PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
2: Papeleta de depésito
PCOM-RG-011: Comprobante de ingreso

PCOM-RG-012: Reporte de cartera vencida

Autores: Jonathan Alvarez

Juan Bernal
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8. Diagrama de flujo actual del proceso de Servicio al Cliente

PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE

DERARTAMENT O LE BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO

DEPARTAMENTO DE

g

Reingresar
producto a

bodega de PT
PSCL-RG-002

Tomar muestra
del producto

| product
tiene fallas por

cliente
PSCL-RG-001

DEPARTAMENTO DE CALIDAD DEPARTAMENTO DE VENTAS
LOGISTICA CONTABILIDAD
INICIO
Vendedor visita
cliente y verifica
estado de
producto
vendido
Elaborar
Cliente recibide e ‘T.ed'f“ =
pedido conforme si—p) P2ra el clientey 1
enviarlos ala
especificaciones? A
matriz en
Cuenca
NO PCOM-RG-001
v
Contratar Vendedor
transporte para recibe reclamo
trasladar por parte del
mercaderia

Facturar a
transportista

ansporte?

PSCL-RG-003

NO

Se devuelve al

cliente

| producto
tiene fallas por
bricacién?

PCAL-RG-002

PSCL-RG-005

por perdida o
dafio de
mercaderia

Proceso de
Produccién y
Almacenamiento de

Producto Terminado
r

PPAL-RG-002
H

Reposicion del
producto

producto
solicitado en

Se realiza una
nota de crédito

PSCL-RG-004
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©

REGISTROS/ARCHIVOS:

PCOM-RG-001: Orden de pedido

1: Guia de remision proveedor

PSCL-RG-001: Registro de reclamo

PSCL-RG-002: Reingreso a bodega de producto terminado
PSCL-RG-003: Fotografia de la mercaderia antes del transporte
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PPAL-RG-002: Orden de produccion
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9. Diagrama de flujo actual del subproceso de Compras

PROCESO:COMPRAS E IMPORTACIONES

DEPARTAMENTO DE COMPRAS E
IMPORTACIONES

GERENCIA GENERAL

INICIO

A 4

Recibir
requerimiento

PBMP-RG-002
Buscar

proveedores

A 4

A 4
Pedir

cotizaciénes a
proveedor

Revisar
cotizaciones

A 4

N

Elegir
proveedor

v

Acordar con el
proveedor
formas de pago
y plazo de
entrega de la

mercaderia
PCIM—RG—Oﬂ
\/7

&

\ 4

Ingresar en el
flujo de caja el
pago al
proveedor

v
Contratacion
del transporte
para traslado de
las
adquisiciones

2]
v

FIN

SUBPROCESO: COMPRAS (PCIM-001)

REGISTROS/ARCHIVOS:

PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
1: Cotizacion proveedor

PCIM -RG-001: Orden de compra

2: Guia de remision proveedor
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10. Diagrama de flujo actual del subproceso de Importaciones

PROCESO:COMPRAS E IMPORTACIONES

DEPARTAMENTO DE COMPRAS E
IMPORTACIONES

INICIO

Recibir
requerimiento

PBMP-RG-002

GERENCIA GENERAL

Buscar
proveedores

Solicitar
cotizaciones y
formas de pago
alos

proveedores 1

Revisar
cotizaciones

Elegir
proveedor

|

Ingresar en el
flujo de caja el
pago al
proveedor

Acordar con el
proveedor
formas de pago
y plazo de
entrega de la

mercaderia
PCIM-RG-001

¢

Contratar
agente de
aduana

]

Recibir la
factura
internacional

Recibir
comunicacién
de empresa
naviera

3

Entregar
documentos al
agente
aduanero para
que realice la
DAlenel
sistema
ECUAPASS

Pago de la
liquidacion
aduanera

Recibir la

notificacion del
tipo de aforo

asignado para la
mercaderia

:

Recibir la
orden de salida
luego de que
SENAE
compruebe el
pago

REGISTROS/ARCHIVOS:
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Contratacion PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
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Certificado de Origen
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Notificacidn electrénica del tipo de aforo asignado
Orden de salida de aduana

10:Guia de remisién proveedor

!

Enviar todos los
registros al
Departamento
de Contabilidad
para el cierre
del pedido

l

FIN

LoNDURWDN

SUBPROCESO: IMPORTACIONES (PCIM-002)
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11. Diagrama de flujo actual del subproceso de Exportaciones

PROCESO: COMPRAS E IMPORTACIONES

BODEGA DE PRODUCTO DEPARTAMENTO DE

VLS TERMINADO PRODUCCION

INICIO

Recepcion de la
necesidad del

Cliente [ com-rG-004

Vendedor envia
cotizacion al
cliente y ficha
técnica del
producto

PCIM-RG-002

PCAL-RG-002

Acordar con el
cliente formas
de pago y plazo
de entrega de la
mercaderia
PCOM-RG-001

Tomar el pedido

—
PCOM-RG-001

i - Proceso de

Asistencia de 0 ¢

Ventas ingresa Produccién y
2 éExiste stock? NO—» |Almacenamiento

el pedido al de Producto
istem Terminado

COM-RG-003 PPAL-RG-002

Buscar empresa
naviera

ﬁ

Acordar con

CulICH Embarcar la
naviera fechas e
de saliday mercaderia
separar cupo
Entregar la
mercaderia en
el puerto de
destino
=
8 REGISTROS/ARCHIVOS:
s -
S Enviar )
% documentos al PCOM-RG-004: Correo electrénico
[ cliente para PCIM -RG-002: Cotizacién PLASTIAZUAY S.A.
8 sudesaduanizaci PCAL -RG-002: Ficha técnica
g S ey PCOM-RG-001: Orden de pedido
<] PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital
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§ 2: Conocimiento de embarque B/L
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12. Diagrama de flujo actual del subproceso de Contratacion de
Personal

PROCESO: TALENTO HUMANO

DEPARTAMENTO DE TALENTO
HUMANO

INICIO

A 4
Requerimiento de
Personal, de los
departamentos

A\ 4
Analisis de
personal de la
empresa

realizar
promocion
interna para
cubrir

y

NO

v

Reclutamiento

A 4

Seleccion

\ 4

Contrataciéon [«

—
PTHU-RG-001

A 4

Induccién

A 4
Registrar al
empleado en el
IESS, Min. del
Trabajoy
Seguro Privado

O |

REGISTROS/ARCHIVOS:
PTHU-RG-002
v PTHU-RG-001: Contrato de trabajo
FIN 1: Aviso de entrada al IESS

2: Poéliza de accidentes
PTHU-RG-002: Datos del empleado

SUBPROCESO: CONTRATACION DE PERSONAL (PTHU-001)
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13. Diagrama de flujo actual del subproceso de N6minas

PROCESO: TALENTO HUMANO

DEPARTAMENTO DE TALENTO DEPARTAMENTO DE
HUMANO CONTABILIDAD

INICIO

\ 4

Ingreso de
némina

PTHU-RG-003

i

\ 4

Ingresar al sistema el
Reporte de novedades:
Ingresos, débitos, faltas

PTHU-RG-004

\ 4
Enviar a auxiliar
contable la »
informacion

Generar Roles
de pago

\ 4

Carga al sistema
BATCH del IESS

\ 4
Pago a
empleados y
firma de

nominas
PTHU-RG-005
\ 4

Archivar copias
de roles de

pago
PTH U-RG—Oﬂ
-

FIN

SUBPROCESO: NOMINAS (PTHU-002)

REGISTROS/ARCHIVOS:

PTHU-RG-003: Némina de empleados
PTHU-RG-004: Reporte de novedades
PTHU-RG-005: Roles de pago
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14. Diagrama de flujo actual del subproceso de Mantenimiento
Preventivo

PROCESO: MANTENIMIENTO

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

INICIO

Programacion
de
mantenimiento

preventivo
PMAN—RG—Oﬂ
\_/-
A4

Emitir orden de
trabajo al
equipo de

mantenimiento

PMAN-RG-003

¢ El equipo de
mantenimiento puede
realizar el trabajo en
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Contratar un
NO-»  proveedor |[€&—
externo

Sl

v

Equipo realiza
el trabajo de
mantenimiento |

preventivo
| PMAN-RG-004
NO
¢Méquina

uncionando?

Sl

v

Entregar
maquinaria ala
linea de
produccién
respectiva

Archivar
registros

REGISTROS/ARCHIVOS:

PMAN-RG-006: Programa de mantenimiento preventivo
FIN PMAN-RG-003: Orden de trabajo
PMAN-RG-004: Reporte de mantenimiento

SUBPROCESO: MANTENIMIENTO PREVENTIVO (PMAN-002)
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15. Diagrama de flujo actual del subproceso de Mantenimiento
Correctivo

PROCESO: MANTENIMIENTO

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO

A4
Receptar la
solicitud de

trabajo emitida

por la linea de
produccion
respectiva

—
PMAN-RG-001

\ 4
Registrar en
colas de trabajo
segun prioridad

el

PMAN-RG-002
v

Emitir orden de
trabajo al
equipo de

mantenimiento

PMAN-RG-003

Contratar un
proveedor €—
externo

Equipo realiza

la reparacion <
respectiva

PMAN-RG-004

NO

¢Maquina
reparada?

S

v

Entregar
magquinaria ala
linea de
produccién

respectiva ’;MAN SE

A 4

Archivar
registros

REGISTROS/ARCHIVOS:

PMAN-RG-001: Solicitud de trabajo
PMAN-RG-002: Registro de colas de trabajo
PMAN-RG-003: Orden de trabajo
PMAN-RG-004: Reporte de mantenimiento
PMAN-RG-005: Historial de maquina

FIN

SUBPROCESO: MANTENIMIENTO CORRECTIVO (PMAN-001)
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16. Diagrama de flujo actual del proceso de Calidad

PROCESO: CALIDAD

DEPARTAMENTO DE

LABORATORIO PRODUCCION

INICIO

Tomar muestras
(cada 50 o
100m) segun
criticidad del
producto

Y

Hacer las
pruebas
respectivas (
espesor,
gramaje,
resistencia)

A

Registrar datos
de las muestras

y rt-:'sultadosrPCAL ——

A4
Enviar reporte
de calidad a
Gerencia
General, Jefes
Departamentale
sy Lineas de
Produccién

PCAL-RG-001

¢Los resultados de la
muestra estan conforme
a especificaciones?
PCAL-RG-002

Reprocesar
material
NO: » (molino o linea
de produccion

(PCAL-001)

REGISTROS/ARCHIVOS:

PCAL-RG-001: Reporte de calidad
PCAL-RG-002: Ficha técnica
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17. Diagrama de flujo actual del subproceso Prevencion en Salud y
Seguridad Ocupacional

PROCESO:SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL
DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL

( Nicio

¥

Identificacién
de factores de
riesgo laborales
presentes en
cada proceso

:

Elaborar el
mapa de riesgos

Medir los
factores de
riesgo fisicos y
quimicos.

i

Evaluar los
riesgos
identificados
segin la matriz
de
identificacion y
estimacion
cualitativa
triplecriterio

PSS0-RG-001

|

implementar el
sistema de
gestion de
seguridad y
salud en el
trabajo.

i

Revisar el
reglamento
interno de
seguridad y
salud en el
trabajo.

2

Actualizar el
plan de
emergencia.

i

Realizar la
auditoria
mensual

3

Planificar
acciones de
mejoras para las

conformidades
deacuerdoala
normativa legal

:

Elaborary
ejecutar
programas de
inspeccion de
seguridad

PSSO-RG-002
_—

.

Informar a
gerencia
general de
hallazgos de la
identificacion
de factores de
riesgo de
inspeccién de
seguridad.

PSS0-RG-003
——

Ejecutar acciones
de mejora por

hallazgos
detectados

l o REGISTROS/ARCHIVOS:

¢kas acciones'de
mejora fueron
eficaces?

PSSO-RG-001: Matriz de identificacidn y estimacién cualitativa
PSSO-RG-002: Formato de gestion preventiva

PSSO-RG-003: Informe a Gerencia

PSSO-RG-004: Reporte de acciones de mejora

PSSO-RG-004
_—
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FIN

SUBPROCESO: PREVENCION EN SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL (PSS0-001)
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18. Diagrama de flujo actual del subproceso de Atencidn en
Accidentes de Trabajo

PROCESO:SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL
DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD Y
SALUD OCUPACIONAL

\/ INICIO

El Jefe de SSO
recibe
comunicacién
por parte de
trabajadores

l

Gestionar la
atencion
medica para el
trabajador
accidentado.

|

Controlar el
estado de salud
del trabajador.

!

Investigar las
causas del
accidente de
trabajo o
enfermedad
ocupacional.

Informar a
gerencia
general los
hallazgos de la

investigacion |
PSSO-RG-003

Dar aviso a los
organismos de
control de los
accidentes y
enfermedades(I
ESS, MR.L)

PSSO-RG-005

Ejecutar
acciones de
mejora para

evitar
repeticiones de
los accidentes.

Asistir
conjuntamente
conel
trabajador Para
la calificacién
del accidente de
trabajo en el
IESS

4E(1ESS pide
acciones de
ejora?

si

v

Ejecuta las
acciones
solicitadas por
el IESS

l

Prepara informe
para enviar al
IESS con las
acciones
ejecutadas

PSSO-RG 006 REGISTROS/ARCHIVOS:

PSSO-RG-003: Informe a gerencia

PSSO-RG-005: Formato de aviso para los organismos de control
s PSSO-RG-006: Informe al IESS

o e PSSO-RG-004: Reporte de acciones de mejora

SUBPROCESO: ATENCION EN ACCIDENTES DE TRABAJO (PSSO-002)
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19. Diagrama de flujo actual del subproceso de Pago a Proveedores

PROCESO: CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO CONTABILIDAD COMPRAS E GERENCIA VENTAS

IMPORTACIONES

Recibir de
Bodega de
Materiales los
documentos r

4
Ingresar al
sistema la

factura
(nacional o
internacional)

PBMP-RG-004
PCIM-RG-001

A
El sistema
genera el

importe a pagar

al proveedor y

el listado de sus

retenciones (IR,
IVA)

A
Elaborar listado
de retenciones
para enviar a los
proveedores
nacionales

) 4
Se envia
retenciones
originales a los
proveedores

nacionales —
PCON-RG-001

A
Archivo de
facturasy
copias de
retenciongs

PCON-RG-001

Recibir solicitud Gerente revisa

»  de pago del »| el vencimiento

proveedor de las facturas
ASH|

A
Aprobar el tipo
de pago
(cheque o
transferencia

— .
3 bancaria)

Cancelaciénal |_
proveedor

FIN

SUBPROCESO: PAGO A PROVEEDORES (PCON-001)

REGISTROS/ARCHIVOS:

1: Factura proveedor

PBMP-RG-004: Ingreso a bodega

PCIM -RG-001: Orden de compra

PCON-RG-001: Comprobante de retencion

3: Comprobante de pago (comprobante de egreso o nota de débito)
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20. Diagrama de flujo actual del subproceso de Elaboracién del
Anexos y Declaraciones

PROCESO: CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

INICIO

\ 4
Recibir los
documentos
PCON-RG-002
PCON-RG-003
A 4
Llenar hoja

técnica de excel

PCON-RG-004

\ 4

Ingresar a
sistema DIMM

\ 4
Ingresar
informacion al
Anexo
transaccional

simplificado

ATS

\ 4

Realizar las
declaraciones

FOR 103

FOR 104

SUBPROCESO: ELABORACION DE ANEXOS Y DECLARACIONES (PCON-002)

A\ 4
{ Cargar
informacion al

SRI
REGISTROS/ARCHIVOS:
1: Factura proveedor

\ 4 PCON-RG-002  : Documento contable interno

FIN PCON-RG-003 : Listado de retenciones realizadas
PCON-RG-004 : Hoja técnica excel (resumen de anexos y declaraciones)
ATS: Anexo Transaccional Simplificado
FORMULARIO 103: Declaracién del Impuesto a la Renta
FORMULARIO 104: Declaracién del IVA mensual
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21. Diagrama de flujo actual del subproceso de Declaracion del
Impuesto ala Renta en Relacion de Dependencia

PROCESO: CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD

INICIO

En Enero entregar a los
empleados tengan ingresos
superiores a la base
imponible el formulario de

gastos personalg;

SRI-GP

A
ecepcion
revision del
formulario de
gastos
ersonale

A
Elaborar Hoja
técnica con
sueldos de cada

mes I

PCON-RG-005

i

A
Calcular la
deduccién
mensual del

impuesto a la

renta

A
En octubre
recibir de los
trabajadores el
ajuste
respectivo al
formulario de
gastos
personales

v
En diciembre se
realiza la
liquidacion

A
En enero se
realiza el Anexo
RDEP

v
El sistema
genera el

formulario 107

4
Hasta el 31 de
Enero cargar el
anexo RDEP al

SRIy entregar el
formulario 107
a los empleados

DS |

SUBPROCESO: DECLARACION DEL IMPUESTO A LA RENTA EN RELACION DE DEPENDENCIA (PCON-003)

RDEP
REGISTROS/ARCHIVOS:
SRI-GP : Formulario de gastos personales
A PCON-RG-005 : Hoja técnica excel sueldos de cada mes
FIN RDEP : Anexo de retenciones en la fuente por relacién de dependencia
FORMULARIO 107 : Comprobante de retenciones en la fuente del impuesto a la renta
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22. Diagrama de flujo actual del subproceso de Elaboracion de
Estados Financieros

PROCESO: CONTABILIDAD

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD COMISARIO AUDITORIA EXTERNA

Verificar que
toda la
informacién de
la guia de
contabilidad
esté

contabilizada
PCON-RG-006

Ingresar al
menU CIERRE
DE MES del
sistema
contable

|

Ingresar
ordenes de
produccion al
sistema

istema
compara los
ingresos a
bodega con

i

Sistema realiza
el calculo
respectivo

i

Sistema realiza
la distribucién
de los gastos

i

Sistema realiza
el recalculo de
costos de los
reprocesos

PPAL-RG-002

2ontador,

realiza la
ultima
evisio)

Sistema genera
costo de ventas

i

Sistema genera
Balance General
y Estado de

Resultados ”P =
PCON. 08

Enviar balances
a Gerencia
L General, Recibir los Recibir los
3 Comisarioy a balances balances
g Auditoria ON-RG-007 PCON-RG-007
2| externa PCON-RG-008 PCON-RG-008
<]
&
S
E Revisar Revi
z balances bala
@
g ON-RG-007
z
]
g REGISTROS/ARCHIVOS:
' — Emitir informe
g LA de Auditoria . -
& de Comisario a PCON-RG-006: Guia de contabilidad
=] Externa a Junta A
ES gaaaiceqeal General PPAL -RG-002: Orden de produccién
5 et PCON-RG-007: Balance General
4 PCON-RG-008: Estado de Resultados
g FIN ) PCON-RG-009: Informe de Comisario
o PCON-RG-010: Informe de Auditoria Externa
2
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23. Diagrama de flujo actual del subproceso de Gestion de Ventas

PROCESO: ADMINISTRACION
GERENCIAL

GERENCIA

(@CIO |

\ 4
Recibir el
presupuesto de

ventas
PADG-RG-001

\ 4
Controlar el
presupuesto de

ventas
PADG—RG—Oﬂ
\/7
\ 4

Asignar cupos a
las diferentes

sucursales
\ 4
5 Controlar el
§ cumplimiento
® de cupos
- asignados
(S
v
<
=
2 \ 4
wl
= Ajustar los
% cupos por
5 variacién de
7 . i
o existencias
@]
wv
wl
3 \ 4
2 e REGISTROS/ARCHIVOS:
= /~
o { FIN
a PADG-RG-001: Presupuesto de Ventas
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24. Diagrama de flujo actual del subproceso de Gestion de Costos

PROCESO: ADMINISTRACION
GERENCIAL

GERENCIA

(PADG-002)

SUBPROCESO: GESTION DE COSTOS

o
( INICIO

Y
Recibir del
Dpto. de
Contabilidad el
Balance General
y el Estado de

Resultados

A\ 4

PCON-RG-007
—~—— PCON-RG-008

Calcular precios
de venta de los
diferentes

productos

A\ 4

Recibir de los
proveedores
cambio en
precio de MP

\ 4

Ajustar los
precios de los
productos

REGISTROS/ARCHIVOS:

PCON-RG-007: Balance General
PCON-RG-008: Estado de Resultados
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25. Diagrama de flujo actual del subproceso de Gestion de Estados
Financieros

PROCESO: ADMINISTRACION GERENCIAL

GERENCIA

\ 4

Recibir los
balances

Vi 00
PCOM-RG-008

\ 4

Revisién de la
informacion

PCOM-RG-008

\ 4

Elaborar
informe anual
A4

PADG-RG-002
Convocar a

Junta General
de Socios

A 4
Dar a conocer
los balances y el
informe anual

002

A 4

PCOM-RG-007
Recibir
resoluciones de

PCOM-RG-008
PADG-RG-
la Junta General
PADG-RG-003
Ejecutar
resoluciones
PADG-RG-003
REGISTROS/ARCHIVOS:

vV PCOM-RG-007: Balance General

FIN PCOM-RG-008: Estado de Resultados
PADG-RG-002: Informe Anual de Gerente
PADG-RG-003: Acta de Junta General de Socios

\ 4

SUBPROCESO: GESTION DE ESTADOS FINANCIEROS (PADG-003)

Autores: Jonathan Alvarez 153
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MATRIZ DE PRIORIZACION OBJETIVOS

AREAS GERENCIA COMERCIALIZACION PROD. 5.0 TH. MANT. COMPRAS BODEGA PROD. TERM. BODEGA DE MAT.

Controlar los Cumplir el Cumplir con el Impulsar los Cumplir la Cumplir con el | Capacitacional | Cumplir con el Realizar el Calificacion de | Disponer delos | Despacharlos | Disponer de los

objetivos presupuesto de | presupuesto por productos | produccion segin | indice de eficacia | personal (Meta: de imiento de stocks reales de productos stocks reales de

planteados para el | ventas del 2015 | vendedor al 100% | tradicionales | requerimiento de | del sistema de | 16horas/hombre) | mantenimiento compras e (Meta: 100%) producto terminados segiin | materia prima e

2015 (Meta: 100%) | con el incremento segin fabricados a partir | Ventas (Meta: gestion de preventivo anual | importaciones terminado planificacion insumos TOTAL
PROCESOS del 7% al 2014 planificacién  |de PVC (Meta: 7%) 100%) seguridad y salud (Meta: 100%) previo a las semanal(Meta: | realizada (Meta: | semanal(Meta:
SUBPROCESOS (Meta: 7%) (Meta: 100%) en el trabajo adquisiciones 100%) 100%) 100%)
(Meta:80%) (Meta: aplicacién)
Gestion de Ventas 9 9 9 9 9 3 3 3 3 3 9 9 3 81
ADMINISTRACION GERENCIAL Gestion de Costos 9 6 6 9 6 6 3 3 3 3 3 3 3 63|
Gestion de Estados Financieros 9 3 3 6 6 3 3 3 3 3 3 3 3 51
LOGISTICA DE BODEGA DE MATERIALES 9 9 9 9 9 3 6 3 9 9 1 1 9 86
Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Recubridora 9 6 6 9 9 3 3 3 6 6 1 1 9 71|
PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Bema 9 6 6 9 9 3 3 3 6 6 1 1 9 71
PRODUCTO TERMINADO Linea Recubridora ) 6 6 ) 9 9 ) 9 6 6 6 6 ] 99
Linea Bema 9 6 6 9 9 9 9 9 6 6 6 6 9 99
|COMERCIALIZACION Ventas y Logistica de Transporte 9 9 9 9 9 3 9 6 6 6 9 9 9 102|
Gestion de Cobros 9 9 9 6 3 3 3 1 1 1 1 1 1 48
ISERVICIO AL CLIENTE L 9 9 9 1 9 1 3 6 9 9 9 9 1 84
Compras 9 6 6 6 6 6 3 9 9 9 1 1 9 80|
[COMPRAS E IMPORTACIONES Importaciones 9 9 9 6 6 1 3 6 9 9 1 1 9 78|
Exportaciones 9 9 9 6 3 1 3 1 6 6 9 9 1 72|
TALENTO HUMANO Contratacién 9 3 3 3 6 6 3 3 1 1 1 1 1 41
Néminas 9 3 3 3 6 3 3 3 1 1 1 1 1 38|
MANTENIMIENTO Mantenimiento Correctivo 9 6 6 6 9 9 9 9 6 6 1 1 3 80|
1to Preventivo 9 6 6 6 9 9 9 9 6 6 1 1 3 80|
[CALIDAD L 9 9 9 6 9 3 9 6 9 9 6 6 6 9|
Prevencion en SSO 9 1 1 3 6 9 9 9 6 6 1 1 3 64
ISEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Atencion en Accidentes de Trabajo 9 1 1 3 6 9 9 9 6 6 1 1 3 64
Pago a proveedores 9 3 3 3 3 1 6 3 9 9 1 1 6 57|
CONTABILIDAD Elaboracion de Anexos y Declaraciones 9 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 29|
Declaracion de IR en Relacion de Dependencia 9 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 29|
Elaboracién de Estados Financieros 9 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 29|
692

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

\fecta/contribuye

ESCALA DE CALIFICACION
9: Imprescindible/contribuye en muy alto grado al objetivo

: Importante/contribuye en alto grado.

poco.

1: No contribuye/no relacionado.

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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DIAGRAMA DE PARETO
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Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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SUBPROCESO PUNTAIJE % ACUMULADO |%
Ventas y Logistica de Transporte 102 6,03 6,03
Linea Recubridora 99 11,88 5,85
Linea Bema 99 17,73 5,85
Calidad 96 23,40 5,67
Logistica de Bodega de Materiales 86 28,49 5,08
Servicio al Cliente 84 33,45 4,96
Gestion de Ventas 81 38,24 4,79
Compras 80 42,97 4,73
Mantenimiento Correctivo 80 47,70 4,73
Mantenimiento Preventivo 80 52,42 4,73
Importaciones 78 57,03 4,61
Exportaciones 72 61,29 4,26
Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Recubridora |71 65,48 4,20
Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Bema 71 69,68 4,20
Prevencion en S.S.0 64 73,46 3,78
Atencion en Accidentes de Trabajo 64 77,25 3,78
Gestion de Costos 63 80,97 3,72
Pago a Proveedores 57 84,34 3,37
Gestion de Estados Financieros 51 87,35 3,01
Gestion de Cobros 48 90,19 2,84
Contratacion 41 92,61 2,42
Nominas 38 94,86 2,25
Elaboracion de Anexos y Declaraciones 29 96,57 1,71
Declaracion de IR en Relacion de Dependencia 29 98,29 1,71
Elaboracion de Estados Financieros 29 100,00 1,71
TOTALES 1692 100

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

Autores: Jonathan Alvarez 158
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DIAGRAMAS DE FLUJO UTILIZADOS EN EL ESTUDIO DE

TIEMPOS

1. Ventas y Logistica de Transporte

PROCESO: COMERCIALIZACION

GERENCIA GENERAL/SUPERVISON DE
VENTAS

DEPARTAMENTO DE VENTAS CARTERA

BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO

DEPARTAMENTO DE LOGISTICA

INICIO

Recepcion de
documentos y
calificacion del

Pedidof pcom-rG-001

Aprobacién del
pedido

Facturacion
ingresa el

Recibir el pedido
del sistema y

pedido al
sistema

PCOM-RG-003

_—

verificar si existe
stock

PCOM-RG-003
—

[

Proceso de
Produccion y

de producto
terminado

{ ppaLRG-002

SUBPROCESO: VENTAS Y LOGISTICA DE TRANSPORTE (PCOM-001)

¢Existe stock?

T destino el
pedido es
Cuenca?

]

Recibir
requerimiento y
coordinar con

empresa de
transporte rutas
y hora de
embarque
o PCOM-RG-004
i PCOM-RG-005
del transporte,
_—
Embarcar Trasladar y
mercaderia
entregar la
requerida en i )
; mercaderia en FIN
camién Y
a bodegas del
archivar copias
cliente
de los registros

PCOM-RG-007

REGISTROS/ARCHIVOS:

PCOM-RG-001: Orden de pedido

PCOM-RG-002: Historial del cliente

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.
1: Cheques posfechados

PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital

PPAL -RG-002: Orden de producciéon
PCOM-RG-004: Correo electrénico

PCOM-RG-005: Hoja de despacho

PCOM-RG-006: Factura PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-007: Nota de entrega PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-008: Guia de remision PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-009: Control vehicular externo

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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H
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2. Linea Recubridora

PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO

A 4
Depdsito de la
pasta, ingreso
delatela,
separacion del
papel y

rebobinado del

rollo

PPAL-RG-001
PPAL-RG-002
PPAL-RG-005

A 4
Transporte del rollo a
osicion de espera

A\ 4

Espera temporal

por Inspeccion de
Calidad

\ 4
Transporte del rollo desde
posicion de espera hasta ingreso
a Inspeccidn de calidad

A 4

Seccionar rollo,

depurar fallas,
empacado y

i bodega
etiquetado PPAL-RG-007
PPAL-RG-002

PPAL-RG-006

Ingreso del
producto a

A\ 4

FIN

SUBPROCESO: LINEA RECUBRIDORA (PPAL-003)

REGISTROS/ARCHIVOS:

PPAL-RG-001: Plan de produccion

PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

Autores: Jonathan Alvarez 161
Juan Bernal
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3. Linea Bema

PROCESO:PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

BODEGA DE PRODUCTO

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION TERMINADO

INICIO

A 4
Ingreso de
mezclaala

tolva, extrusion,
laminado y
rebobinado ﬂ?PAL-RG-OOl

PPAL-RG-002

PPAL-RG-005

A\ 4

Transporte de rollo a
posicién de espera

A\ 4

Espera del rollo po

segunda capa de
mezcla

A 4
Transporte de rollo

desde posicion de
espera hasta ingreso a
magquinaria

Ingreso del rollo a

magquinaria para Ingreso del
agregarle una producto a

segunda capa de bodega

mezcla_ | bpa1-RG-006 PPAL-RG-006
PPAL-RG-007

A 4

SUBPROCESO:LINEA BEMA (PPAL-004)

REGISTROS/ARCHIVOS:

PPAL-RG-001: Plan de produccion

PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

Autores: Jonathan Alvarez 162
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ESTUDIO DE TIEMPOS

1. Ventas y Logistica de Transporte

PROCESO;| COMERCIALIZACION
SUBPROCESO:| VENTAS Y LOGISTICA DE TRANSPORTE
DEsTINO] QU0 [ RIOBAVBAT ROBANBAT RIOBAMBA | AVBATO | (0JA [ AvBATO [ iopavea | AVBATO | QUi [ auto [ cUinca [ cuiNea [ paue [ auto [ quio [ quio [ auto [ auio [ auio [ auio [ cuenca [ cuenca [ cuenca | cuenca [ aumo [ aumo [ auio [ aumo [ auto [ quio
PEDIDO 43679 45136 45136 45136 45137 46338 46280 45141 45142 44346 44349 45587 46288 37784 43685 43685 43685 45452 45459 45459 45459 45597 4599 47013 45598 45464 45464 45464 45464 45465 4369
VOQUETA | CUERINA | ESPUMA | CARPA | STRETCH | CUERINA | CARPA | STRETCH | STRETCH | LAMINA | CARPA | CARPA | CARPA | STRETCH | CUERINA | VINILONA | CARPA | STRETCH | CUERINA | CUERINA | STRETCH | CUERINA | CUERINA | CUERINA | CUERINA | CARPA |GEOMEMBR
PRODUCTO ANA NEGRO CAFE HABANO AzZuL PLUMON NEGRA PESADA FiLtM PLUMON | PESADA FiLtM Fitm NEGRA PESADA PESADA PESADA FilM FORMULA ROJA PESADA FitM INDUSTRIAL|INDUSTRIAL|  FILM PLUMON | PLUMON | PLUMON | PLUMON |INTERMEDIA|  ANA
°| PeRMAX NEGRO NEGRA' NEGRA' NEGRA' AZULREY AZUL NEGRA GRIS NEGRA' NEGRA' NEGRA' CAFE AZUL VINO NEGRA BLANCA | PERMAX
NEGRA MARINO MARINO NEGRA
CMESTUDIG:| 20 | 20 | 2abr | b | 27abr | babr | Zhabr | Zhabr | Zabr | Zabr | Zabr | Babr | Bar | Ba | Ma | Baw | Ban | Ban | Oomay | Oomay | Oomay | Ormay | Ohmay | Gmay | Gemay | fimay | fomay | fimay | fimay | fmay | fmay
CLIENTE FABRICIO  (COMERCIAL [COMERCIAL [COMERCIAL |COMERCIAL |JUAN [TEIMSA |VICTOR IPASTICAUC [JORGE IGABRIELA  |COMERCIAL |HORMIPISO [DAVID ESPERANZA [ESPERANZA [ESPERANZA (PABLO GABRIELA  |GABRIELA  [GABRIELA  [ANGEL ICARPINTERI [TAPITEX  [CATALINA [ELPAISA  [ELPAISA  [ELPAISA  |ELPAISA  |MULTICOVE |FABIAN
“|casezas [Huacko [uAcHO HuAcHo [sauazar _Jcarios lconcka_JHoousTfroseRo _[sarRera [iarain__|s PESANTEZ [ARVIOS _[ARMIJOS _[ARMIIOS _[GRUAWVA _[BARRERA [BARRERA _[BARRERA [pouBio A |cateRoN R lcasezas
. PR TIEMPO OBSERVADO {rin) TEMPO [ PROMEDIO TIEMPO
1 2 3 4 5 ‘ 6 7 8 9 | 10 1 12 3 1 ‘ 15 16 by 18 19 2 n 2 2 u 5 % 7 » 2 3 q  |OBSERVADOTOTAL) — OBSERVADO
1 |c lifica el pedido y o entrega a Facturacidn o Vendedor. 3| 2| 2| 2| 3 ] ] j 9 2| 2| 3| 3| 3| 11] 7 7 7 4 4 9 9 ] ] ] 2] 2] 2| 1,26
2 o ‘hace aprobarel 0 Supervisor de Ventas. 36| 1| 1| 1| lﬂ 543) 107) 107) lﬂ 31 31 2| 2 2 143] 5| 5| 5| 7 7 BE| 13| 94 9 9 kL 50| 50] 64,03
3 ) i Terminado o ) ) ] 9 4 5 ) o 77 77 55| 55| 5| 5] 7 7 7 3 3 21 21 91 El Bl Bl o 15 5348
14 g pedido del 2] 543) 543 543 8| 10 7 18| 7 18] 18] Pt Pl bl 15| 16| 16| 16| 9| 9 El 5| 4 4 4 4 7| 1] 66,84
5 iz d la Bodega de Producto Terminado. 444 a4 a4 3778 3706| ‘ un| un)| un)| 1808| 3537,78
6 transporte 7] 505 7 7] 7] 73 234 23 7] 55 55 55 55 7] ) 15846
7 esperar transpor 31| 314 314 31 § g 3 3
8 [Bodega de Produt v los registros 146 148 146] ) ) 7 7
|5 [Trasladary entregar dlente. o w1 ] 1027] 6] E| 2| 7

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores
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2. Linea Recubridora

FECHA ESTUDIO: (7/05/2015-08/05/2015 DEPARTAMENTO: PRODUCCION MATERIAL: MEZCLA RECUBRIDORA SEGUN DOSIFICACION
HORA COMIENZO: 11:00/8:00 PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO OPERARIO: 8 OPERARIOS VARIOS
HORA FINALIZACION: 15:07/13:50 SUBPROCESO: LINEA RECUBRIDORA MAQUINA: RECUBRIDORA E INSPECCIONADORA
PRODUCTO: 10 ROLLOS DE CUERINA PLUMON NEGRA ELABORADO POR: IONATHAN ALVAREZ
JUAN BERNAL
TIEMPO OBSERVADO (min) | TIEMPO PROMEDIO TIEMPO . TIEMPO ESTANDAR

o. ACTIVIDAD MANUALL\[\QUINA 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10| OBSERVADOTOTAL|  OBSERVADO VALORACION | TIEMPO NORMAL HOLGURA (min)
1 |Depdsito e la pasta, ingreso de la tela, separacion de papel y rebobinado X 261 2084 21,70 2266 2236 2087 2064 20,79 2097 192 212,65 21,26 1,0 21,48 11 23,84
) |Transporte de rolloa posicion de espera X 6,66] 9,98 1751 8,95 5,36 377, 4,6 722 447 471 73,25 732 0,98 718 11 797,
3 |Esperatemporal X 37912 36778| 36887 38005 37967 3887 37903 38L6) 38,25 386,38 3791,13 319,11 1| 379,11 11 420,82
4 |Transporte de rollo a Inspeccion de Calidad X 0,62 0,85 048 077 0,76 0,70 0,78 048 078 085 7,08 071 098 0,69 11 077
5 |Inspeccion, embalaje y etiquetado X 24,09 2086 16,98| 1513 1609 158 1933 1863 902 1490 170,85 17,09 1,03 17,60 11 19,53
6 |Entregarel producto terminado a Bodega X 253 4465 26,12| 1335 11325 9168|6970 13| 2437 6,15 574,83 57,48 0,9 55,18 1,1 61,25

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.

Elaborado por: Los autores
Autores: Jonathan Alvarez 165
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3. Linea Bema

FECHA ESTUDIO: 04/05/2015-05/05/2085 DEPARTAVENTC:PRODLCCION MATERIAL: MEZCLA BEMA SEGUN ORDEN DE PREPARACION

HORACOMIENZD: 0/ PROCESO: PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO PERARO:6OPERARIOS VARICS
HORA FINALIZACION: 16:11/15:21 SUBPROCESD:LNEA BEA MAQUINA: BEMA

PRODUCTO: 20ROLLOS DE GEOMEMBRANA PERMAX NEGRA DE 750 MICRAS ELABORADO POR: JONATHAN ALVAREZ
JUAN BERNAL
No. ACTVIDAD MANUAL MAQUIN TIEMPO OBSERVADO (min) TIEMPO  PROMEDIO TIEMPO| VALORACION | TEvPONORMAL | HoGURA TIEMPO F.?rANDAR
A 1 1 3 4 5 3 1 ] 9 0| | 1 | 3 1 15 | 16 17 13 19 | 20 |OBSERVADOTOTAL| ~OBSERVADO (min)

1 |Ingreso dela mezcla en latolva, extrusion,laminadoy rebobinado X 1900 189 1825 203 192 1905 1899 1940 189 2% 188 188 183 1873 18,6(]] 1828 1819 1824 184 185 379,10 1899 1,00, 189 11 1,00
2 [Transportar el rollo a posicion de espera para segunda capa X 93 2% 281 251 343 269 3| 241 8y 403 a7 357 264 33 5000 22 33 2% 26l 28 B0 365 0,98| 358 11 397
3 |Esperatemporal I 53664 53634 ST 51834 0688 50903 50022 434 414l 4T600] 4656 4957 4663 4659 4516 4Nl 4gdel 43936 4510 43028 96063 803 1,00| 403 11 533,19
4 [Transporte del rollo desde posicion de espera hastaingresoarodillos | B4 1528 1638 1834 Y 08 BU  mBe] UB U 79 3B 0] 1963 168 1,00 1867 168 163 160 316,54 158 0,98| 155 11 172
5 (Ingreso del rollo amaguinaria para segunda capa de mezcla X O DY nn U B0 4% v 1uH 121 13,01[ B[ Wi 08 BB 13 19 136 UBl W4 U8 26238 B 1,00| 31 11 14,56)
6 [Entregar el Producto terminado a Bodega I 5B A% 3% 7% 54 4,98| 659 5100 960l 441 58l eI 484 639 52 48 41 53 5% 3N 11040 5% 0,98| 54 11 6,02

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

Autores: Jonathan Alvarez 166
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FICHAS DE PROCESO DE PLASTIAZUAY S.A.

El siguiente documento contiene las fichas de proceso que se levantaron
en PLASTIAZUAY S.A. en el desarrollo del trabajo de titulacion.

REVISADO POR:

APROBADO POR: |

ELABORADO POR:

Jonathan Alvarez

/ Hi [-

\A\/'L(l;z_( }

Juan Bernal

'S
%&2@

Industrial

ng. Efrén Cordero

Gerente General

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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FICHA DE PROCESO Fecha: 2015/02/24

(OO PLASTIAZUAY Revision: 0
mea bdam e S Y e L ki
LOGISTICA DE BODEGA DE MATERIALES Cédigo: PBMP-001
SUBPROCESO
PROPIETARIO Bodeguero de Materiales (Materia Prima, Insumos y Suministros)

MISION DEL PROCESO

Recepcion, almacenamiento y entrega de la materia prima, insumos y
suministros de manera eficiente y efectiva

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El bodeguero recibe solicitud de materiales
El bodeguero revisa el stock de materiales solicitados
En caso de que el almacén esté por debajo del stock minimo o el material solicitado no
existe en la bodega, enviar requerimiento al Departamento de Compras e Importaciones
para que lo adquiera, en caso de que el material solicitado exista en bodega, despacharlo
al departamento respectivo
Llegan los materiales adquiridos al proveedor y el bodeguero lo recepta, ingresa y lo
INCLUYE: compara con las especificaciones de la orden de compra
Si el pedido no cumple con especificaciones se devuelve al proveedor
Si el pedido esta conforme a especificaciones :
Ubicar los materiales adquiridos en el lugar apropiado en la bodega usando palets
Recibir la factura del proveedor y Registrar en el kardex
Ingresar los datos al sistema, y enviar la factura del proveedor, el documento de ingreso
de materiales y la orden de compra al Departamento de Contabilidad
TERMINA CON: Entregar los materiales al departamento que lo requiera
PROVEEDORES CLIENTES
-Departamentos de la empresa -Departamento de Compras e Importaciones
-Departamento de Compras e Importaciones -Departamento de Mezclas
-Proveedor externo -Otros departamentos de la empresa
ENTRADAS SALIDAS
-Solicitud de materiales -Requisicion de materiales
-Materia prima (resinas PVC: suspension, emulsién; |-Materiales (Materia prima, insumos y suministros)
polietileno, plastificante DOP, aditivos: pigmentos, entregados a los departamentos de la empresa
estabilizantes, carbonato de calcio; tubos de cartén,
tela, papel release, materia prima reproceso, etc.),
otros insumos y suministros

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Desarrollo técnico y Mezclas de Lineas Bemay

Recubridora)

-Contabilidad (Pago a Proveedores)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
Montacargas -Computadora 2 trabajadores
-Sistema Informéatico

REGISTROS/ARCHIVOS

PBMP-RG-001: Solicitud de materiales

Autores: Jonathan Alvarez 2 de 54
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£

UNIVERSIDAD DE CUENCA
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PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
PCIM -RG-001: Orden de compra

1: Factura proveedor

PBMP-RG-003: Kardex

PBMP-RG-004: Ingreso a bodega

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Nivel de cumplimiento de los proveedores

Pedidos recibidos segun requerimientos de la orden
compra *100/Total pedidos recibidos

Nivel de exactitud de inventario de materiales

1- ((Diferencias en unidades entre el inventario fisico
y el tedrico )/ Total tedrico en unidades de las
referencias inventariadas)

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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COMPRAS E IMPORTACIONES Cadigo: PCIM-001
SUBPROCESO Compras
PROPIETARIO Jefe de Compras

MISION DEL PROCESO

Adquirir los insumos y suministros que satisfagan las necesidades de la
empresa, buscando las mejores condiciones de crédito

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir requerimiento de Bodega de Materiales (por stock minimo o pedido especial)

Buscar proveedores

Solicitar cotizaciones a proveedores

INCLUYE: Gerencia revisa las cotizaciones

Gerencia elige al proveedor

Acordar con el proveedor formas de pago y plazo de entrega de la mercaderia

Paralelamente Gerencia ingresa en el flujo de caja el pago al proveedor

TERMINA CON: Contratacién del transporte para traslado de las adquisiciones

PROVEEDORES

CLIENTES

Bodega de Materiales

-Bodega de Materiales
-Departamento de Mezclas
-Otros departamentos de la empresa

ENTRADAS

SALIDAS

Requisicion de materiales

-Productos adquiridos (tubos de cartén, tela, papel
release), otros insumos y suministros de oficina
-Guia de remision

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Desarrollo Técnico y Mezclas de Lineas Bemay

Recubridora)
-Logistica de Bodega de Materiales

RECURSOS

Fisicos Tecnolbgicos

Humanos Otros

-Computadora
-Servicio de Internet
-Teléfonos celulares

2 trabajadores

REGISTROS/ARCHIVOS

PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
1: Cotizacion proveedor

PCIM -RG-001: Orden de compra

2: Guia de remision proveedor

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Tasa de 6rdenes de compra generadas sin errores

Numero de érdenes de compra generadas
correctamente *100/ Total de 6rdenes de compra

Porcentaje de proveedores certificados

Namero de proveedores certificados *100 /Total de
proveedores de la empresa

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

4 de 54
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COMPRAS E IMPORTACIONES Cadigo: PCIM-002

SUBPROCESO Importaciones
PROPIETARIO Jefe de Compras

MISION DEL PROCESO

Adquirir la materias primas e insumos que satisfagan las necesidades de la
empresa, buscando las mejores condiciones de crédito

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir requerimiento de Bodega de Materiales (por stock minimo o pedido especial)

INCLUYE:

Buscar proveedores y solicitarles cotizaciones y formas de pago

Gerencia revisa las cotizaciones y elige al proveedor

Acordar con el proveedor elegido las formas de pago y la fecha de entrega de la
mercaderia, paralelamente Gerencia ingresa en el flujo de caja el pago al proveedor

Contratar al agente de aduana

Recibir la factura internacional por parte del proveedor

Recibir comunicacion de empresa naviera

Entregar los documentos (Factura internacional, Certificado de origen, Péliza del seguro,
lista de empaque) al agente aduanero para que realice la DAI en el sistema ECUAPASS

Cancelar el valor de la liquidaciéon aduanera

Recibir la notificacién del tipo de aforo asignado para la mercaderia

Recibir la orden de salida luego de que SENAE compruebe el pago

Contratacién del transporte para traslado de la importacién

TERMINA CON: Enviar todos los registros al Departamento de Contabilidad para el cierre del pedido

PROVEEDORES CLIENTES

Bodega de Materiales -Bodega de Materiales

-Departamento de Mezclas
-Departamento de Mantenimiento
-Departamento de Contabilidad
-Otros departamentos de la empresa

ENTRADAS SALIDAS

Requisicion de materiales -Materia prima importada (resinas PVC: suspension

emulsion; polietileno, plastificante DOP, aditivos:
pigmentos, estabilizantes, carbonato de calcio, etc.)
-Otros insumos ( repuestos) importados

-Registros enviados para cierre de pedido

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado(Desarrollo Técnico y Mezclas de Lineas Bemay

Recubridora)

-Logistica de Bodega de Materiales

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Computadora 2 trabajadores
-Servicio de Internet

Autores: Jonathan Alvarez 6 de 54

Juan Bernal
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| -Teléfonos celulares

REGISTROS/ARCHIVOS

PBMP-RG-002: Requisicion de materiales
1: Cotizacién proveedor

PCIM -RG-001: Orden de compra

: Factura internacional

3: Conocimiento de embarque B/L
4: Certificado de Origen

5: Pdliza del seguro

6: Lista de empaque
7
8
9
1

N

: Liquidacién Aduanera

: Notificacién electrénica del tipo de aforo asignado

: Orden de salida de aduana
0: Guia de remisién proveedor

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Tasa de productos desaduanizados sin errores

Numero de importaciones desaduanizadas
correctamente * 100 /Total de importaciones

Tasa de 6rdenes de compra generadas sin errores

Numero de érdenes de compra generadas
correctamente *100/ Total de 6rdenes de compra

Porcentaje de proveedores certificados

Numero de proveedores certificados *100 /Total de
proveedores de la empresa

DOCUMENTOS APLICABLES

Reglamentos de la SENAE
COPCI

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

7 de 54
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Revision: 0
PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE N
PRODUCTO TERMINADO Codigo:  PPAL-001

SUBPROCESO

Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Recubridora

PROPIETARIO

Jefe Técnico de Mezcla Recubridora

MISION DEL PROCESO

Emitir la formulaciéon adecuada segun parametros de producto a fabricar
requeridos por el cliente, con el objeto de transformar la materia prima en la

mezcla indicada y despacharla a la Linea Recubridora

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recepcién de la orden de produccién por parte del jefe de produccion

El jefe técnico hace pruebas de producto piloto en la recubridora de laboratorio

El jefe técnico elabora la férmula segun el producto a fabricar
preparacion al Departamento de Mezclas

y emite la orden de

El Departamento de Mezclas recibe la dosificacion del producto

El Departamento de Mezclas recibe la materia prima necesaria por parte de la Bodega

INCLUYE: Pesar la materia prima

Mezclar la materia prima en la batidora

Transportar la mezcla a la refinadora tricilindrica donde es refinada

El jefe técnico toma una muestra de la mezcla

Si la mezcla no esta conforme a los parametros(color, viscosidad) se devuelve a la
batidora, en caso de conformidad, la mezcla es transportada a bomba al vacio

La bomba al vacio elimina el aire de la mezcla

TERMINA CON: Entregar la mezcla a la Linea Recubridora

PROVEEDORES

CLIENTES

-Jefe de Produccion
-Bodega de Materiales
-Departamento Técnico

-Departamento Técnico
-Linea Recubridora

ENTRADAS

SALIDAS

-Orden de produccion

-Materia prima requerida (resinas PVC: emulsion;
plastificantes DOP, aditivos: pigmentos,
estabilizantes, carbonato de calcio; tubos de carton,
papel release, tela, materia prima reproceso, etc.)
-Orden de preparacion

-Mezcla Recubridora segun orden de preparacién

PROCESOS RELACIONADOS

-Logistica de Bodega de Materiales

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Linea Recubridora)

RECURSOS

Fisicos Tecnoldgicos

Humanos Otros

-Recubridora de
laboratorio

-Olla mezcladora
-Montacargas
-Refinadora tricilindrica
-Bomba al vacio

4 trabajadores

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

8 de 54
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-Viscosimetro | |

REGISTROS/ARCHIVOS

PPAL -RG-002: Orden de produccion

PPAL -RG-003: Orden de preparacion

PBMP -RG-001: Solicitud de materiales

PPAL -RG-004: Prueba Departamento Técnico

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Nivel de calidad de las mezclas Numero de mezclas generadas conforme orden de
preparacion *100/Total de mezclas generadas

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez 9 de 54
Juan Bernal
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Fecha: 2015/02/24

FICHA DE PROCESO

(OO PLASTIAZUAY Revisién: 0

e s PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE

Cddigo:  PPAL-002

PRODUCTO TERMINADO

SUBPROCESO Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Bema

PROPIETARIO Jefe Técnico de Mezcla Bema

Emitir la formulaciéon adecuada segun parametros de producto a fabricar

MISION DEL PROCESO |requeridos por el cliente, con el objetivo de transformar la materia prima en la

mezcla indicada y despacharla a la Linea Bema

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El jefe técnico recibe la orden de produccion por parte del jefe de produccion

INCLUYE:

El jefe técnico hace pruebas de producto piloto en la calandra de laboratorio

El jefe técnico elabora la formula segun el producto a fabricar y emite la orden de
preparacion al Departamento de Mezclas

El Departamento de Mezclas recibe la dosificacion del producto

El Departamento de mezclas recibe la materia prima necesaria por parte de la Bodega

Pesar la materia prima

Depositar todos los materiales en el turbo mezclador

El jefe técnico toma una muestra de la mezcla y hace las pruebas (color, flexibilidad)
respectivas

Si la mezcla no esta conforme a los parametros(color, flexibilidad) se devuelve al turbo
mezclador

TERMINA CON: En caso que si este de acuerdo a especificaciones , la mezcla es entregada a Linea

Bema

PROVEEDORES CLIENTES
-Jefe de Produccion -Departamento Técnico
-Bodega de Materiales -Linea Bema

-Departamento Técnico

ENTRADAS SALIDAS

-Orden de produccion

-Materia prima requerida (resinas PVC: suspension;
polietileno, plastificantes DOP, aditivos: pigmentos,
estabilizantes carbonato de calcio; tubos de carton,
materia prima reproceso, etc.)

-Orden de preparacion

-Mezcla Bema segln orden de preparacion

PROCESOS RELACIONADOS

-Logistica de Bodega de Materiales
-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Linea Bema)

RECURSOS

Fisicos Tecnol6gicos Humanos Otros

-Calandra de laboratorio
-Turbo mezclador
-Montacargas

REGISTROS/ARCHIVOS

PPAL -RG-002: Orden de produccion

Autores: Jonathan Alvarez 10 de 54
Juan Bernal
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PPAL -RG-003: Orden de preparacion
PBMP -RG-001: Solicitud de materiales
PPAL -RG-004: Prueba Departamento Técnico

INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Nivel de calidad de las mezclas Numero de mezclas generadas conforme orden de
preparacién *100/Total de mezclas generadas
DOCUMENTOS APLICABLES
Autores: Jonathan Alvarez 11 de 54

Juan Bernal
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Fecha: 2015/02/24

FICHA DE PROCESO .
Revision: 0

PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE

PRODUCTO TERMINADO Codigo:  PPAL-003

SUBPROCESO

Linea Recubridora

PROPIETARIO

Jefe de Linea Recubridora

MISION DEL PROCESO

Producir cuero sintético segun las caracteristicas definidas por el cliente

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El jefe de produccién hace la planeacion de la produccién semanal y emite la orden de

produccion

Empalmar el papel release y colocar en los rodillos

Preparar y calibrar la maquinaria

Recibir la pasta respectiva por parte del Departamento de Mezclas

Depositar la pasta sobre el papel release, y el producto entra al horno

Depositar una segunda capa de pasta sobre el papel release y el producto entra
nuevamente al horno

La tela entra por un rodillo y es adherida al producto, entonces vuelve a entrar al horno de
la méquina para ser cocido

INCLUYE: El papel release se separa del producto y se puede volver a utilizar

El producto terminado es rebobinado

Se transporta el producto terminado a Inspeccién de Calidad

Los rollos son seccionados y se depuran sus fallas

En Inspeccion de Calidad el producto es clasificado, si es de primera o de segunda,
continla para su empaque y etiquetado, si es scrap es transportado al molino , es
reprocesado y almacenado en Bodega de Materiales

En Bodega de Producto Terminado se hace una verificacion, si el rollo fisico no esta
conforme la etiqueta adhesiva y listado de ingreso, vuelve a inspeccion de calidad

TERMINA CON: En caso de que si exista conformidad, ingresa a bodega y el producto es almacenado

PROVEEDORES CLIENTES

-Jefe de Produccién

-Departamento de Mezclas

-Bodega de Producto Terminado
-Departamento de Ventas
-Departamento de Logistica

ENTRADAS SALIDAS

-Orden de produccion
-Hoja de control

-Mezcla Recubridora segun orden de preparacion

Producto final embodegado

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado ( Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea

Recubridora)

-Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS

Fisicos

Tecnol6gicos Humanos Otros

-Maquinaria de Linea
Recubridora
-Hornos

8 trabajadores

Autores: Jonathan Alvarez 12 de 54
Juan Bernal
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-Montacargas
-2 Maquinas

inspeccionadoras

REGISTROS/ARCHIVOS

PPAL-RG-001: Plan de produccién
PPAL-RG-002: Orden de produccion
PPAL-RG-005: Hoja de control
PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Nivel de exactitud de inventario de producto
terminado

1- ((Diferencias en unidades entre el inventario
fisico y el tedrico )/ Total tedrico en unidades de las
referencias inventariadas)

Porcentaje de cumplimiento del plan de produccién
semanal

Numero de metros lineales fabricados *100/Total de
metros lineales programados por Ventas

Nivel de productos despachados segun planificacién

Numero de productos entregados al cliente segin
planificacién*100/Total de productos entregados al
cliente

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

13 de 54
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FRR————— PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE codigo: PPAL-004
PRODUCTO TERMINADO 90:

SUBPROCESO Linea Bema

PROPIETARIO Jefe de Linea Bema

MISION DEL PROCESO | Producir laminado sintético segun las caracteristicas definidas por el cliente

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El jefe de produccién hace la planeacion de la produccion semanal y emite la orden de
produccion

Preparar y calibrar la maquinaria

Recibir mezcla por parte del Departamento de mezclas

Transportar mezcla a la tolva

La méquina se encarga de extruir la materia prima

Se saca el chorizo y se transporta para su laminado

Los rodillos se encargan de laminar el chorizo

INCLUYE: El producto es enfriado y rebobinado

Se transporta a Inspeccion de Calidad

Los rollos son seccionados y se depuran sus fallas

En Inspeccién de Calidad el producto es clasificado, si es de primera o de segunda,
continla para su empaque y etiquetado, si es scrap es transportado al molino , es
reprocesado y almacenado en Bodega de Materiales

En Bodega de Producto Terminado se hace una verificacion, si el rollo fisico no esta
conforme la etiqueta adhesiva y listado de ingreso, vuelve a inspeccion de calidad

TERMINA CON: En caso de que si exista conformidad, ingresa a bodega y el producto es almacenado

PROVEEDORES CLIENTES
-Jefe de Produccién -Bodega de Producto Terminado
-Departamento de Mezclas -Departamento de Ventas
-Departamento de Logistica
ENTRADAS SALIDAS
-Orden de produccion Producto final embodegado

-Hoja de control
-Mezcla Bema seguin orden de preparacion

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado( Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Bema)
-Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Maquinaria de Linea 6 trabajadores
Bema
-Extrusor
-Montacargas
-2 Maquinas

inspeccionadoras

REGISTROS/ARCHIVOS

Autores: Jonathan Alvarez 14 de 54
Juan Bernal
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PPAL-RG-001: Plan de produccién

PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Nivel de exactitud de inventario de producto 1- ((Diferencias en unidades entre el inventario
terminado fisico y el tedrico )/ Total tedrico en unidades de

las referencias inventariadas)

Porcentaje de cumplimiento del plan de produccién Numero de metros lineales fabricados *100/Total
semanal de metros lineales programados por Ventas

Nivel de productos despachados segun planificacién | Numero de productos entregados al cliente segin
planificacién*100/Total de productos entregados al
cliente

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez 15 de 54
Juan Bernal
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COMERCIALIZACION Cdédigo: PCOM-001

SUBPROCESO Ventas y Logistica de Transporte

PROPIETARIO Supervisor de Ventas

Satisfaccién del cliente por medio de la venta, y entrega del producto en

MISION DEL PROCESO .
maximo 48 horas

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Visita del Vendedor de alguna de las sucursales ( Quito, Guayaquil, Ambato) o Cuenca a
clientes

Vendedor elabora orden de pedido y luego lo envia a Recepcion de Cuenca en la valija, a
través de fax o correo electrénico

Cartera recepta documentos (pedidos, copias de facturas, cheques posfechados y cartas
remesa) enviados por alguna de las sucursales (Quito, Guayaquil, Ambato), de Cuenca o
por los vendedores, Cartera califica el pedido segun historial del cliente por tanto verifica si
el cliente esta al dia con los pagos, si no lo estd, se espera que lleguen los cheques o las
cartas remesa que acrediten su pago; si esta al dia con los pagos, entrega pedido
calificado a Facturacion o al vendedor

Facturacién o el vendedor recibe el pedido calificado por Cartera y lo hace aprobar por el
Gerente General o Supervisor de Ventas, el cual se basa en las observaciones de Cartera

Facturacion recibe el pedido aprobado, lo ingresa al sistema y luego lo entrega a Bodega
de Producto Terminado

Bodega de Producto Terminado verifica si hay stock de los productos solicitados en el
pedido, si no existe stock se devuelve el pedido a Ventas con los productos que no
existen en stock, Ventas a su vez envia la respectiva orden a Produccion para que se
fabrique y almacene en la Bodega de Producto Terminado; en caso de que existan los
productos solicitados en stock, se verifica si el destino del pedido es Cuenca, si es asi se
espera que el camién esté disponible, se embarca la mercaderia requerida en camién de
la empresa y se archivan copias de los registros, se registra hora de embarque y salida en
Registro de Control Vehicular Externo, se recibe informaciéon de la ubicacion de la
mercaderia y se entrega la mercaderia en bodegas del cliente con la respectiva nota de
entrega; en caso de que el destino del pedido no sea Cuenca, se envia un correo de
requerimiento de transporte a Logistica, Logistica recibe el requerimiento de transporte,
contrata y coordina rutas y hora de embarque, se espera que el camién esté disponible, se
embarca la mercaderia requerida en camién y se archivan copias de los registros, se
registra hora de embarque y salida en Registro de Control Vehicular Externo, se recibe
informacion de la ubicacion de la mercaderia y se entrega la mercaderia en bodegas del
cliente con la respectiva nota de entrega

INCLUYE:

TERMINA CON: Logistica verifica por muestreo si el producto llegé a tiempo a manos del cliente, en
caso de que el producto aun no llegue se comunica con el transportista para solicitar ubicaciéon de la
mercaderia, en caso de que el producto haya llegado a tiempo a manos del cliente, finaliza el proceso

PROVEEDORES CLIENTES

Vendedores -Clientes
-Servicio al cliente

Autores: Jonathan Alvarez 16 de 54
Juan Bernal
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ENTRADAS SALIDAS

Ordenes de Pedido Producto final

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)
-Comercializacion (Gestion de cobros)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-2 Computadores 15 trabajadores
-Sistema Informético

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.
1: Cheques posfechados

PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
PCOM-RG-001: Orden de pedido

PCOM-RG-002: Historial del cliente

PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital

PPAL -RG-002: Orden de produccion

PCOM-RG-004: Correo electronico

PCOM-RG-005: Hoja de despacho

PCOM-RG-006: Factura PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-007: Nota de entrega

PCOM-RG-008: Guia de remisiéon

PCOM-RG-009: Control vehicular externo

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

indice de crecimiento de ventas con respecto al afio | ((Ventas afio actual-ventas afio pasado)/Ventas afio
pasado pasado)*100

Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de Numero de objetivos cumplidos *100/Total de
ventas objetivos propuestos

DOCUMENTOS APLICABLES

Plan estratégico de PLASTIAZUAY S.A.
Presupuesto de ventas

Autores: Jonathan Alvarez 17 de 54
Juan Bernal
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COMERCIALIZACION Cédigo:  PCOM-002

SUBPROCESO Gestién de cobros

PROPIETARIO Secretaria de Cartera

MISION DEL PROCESO

el cobro a los clientes y minimizar la cartera vencida

Llevar un adecuado control de las cuentas por cobrar para lograr eficacia en

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir copias de facturas, cheques posfechados y carta remesa de la valija del vendedor

Ordenar las facturas alfabéticamente segun cliente

Reqgistrar los cheques en las facturas

INCLUYE: Enviar el cheque a Secretaria de Gerencia

de depésito

Secretaria de Gerencia deposita el cheque en el banco, por lo que recibe el comprobante

Realizar el comprobante de ingreso

TERMINA CON: Dar de baja las facturas y emitir Reporte de Cartera vencida a Gerencia

PROVEEDORES CLIENTES

Vendedor Gerencia

ENTRADAS SALIDAS

-Cheque cobrado
-Facturas dadas de baja

Valija que contiene facturas por cobrar y cheques
posfechados

PROCESOS RELACIONADOS

Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-Impresora 1 trabajador
-Computadora
-Copiadora
-Sumadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.

1: Cheques posfechados

PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
2: Papeleta de depésito

PCOM-RG-011: Comprobante de ingreso

PCOM-RG-012: Reporte de cartera vencida

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

indice de morosidad

Cartera vencida *100/Total cuentas por cobrar

Periodo promedio de cobro Cuentas por cobrar * 365/ Ventas

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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SERVICIO AL CLIENTE Cadigo: PSCL-001
SUBPROCESO L
PROPIETARIO Bodeguero de producto terminado

MISION DEL PROCESO | Brindar atencion al reclamo del cliente y darle una solucién

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: EIl vendedor de las sucursales (Quito, Guayaquil, Ambato) o Cuenca da el servicio de
posventa por lo que visita a los clientes y verifica el estado de los productos vendidos, si el pedido esta
conforme especificaciones, se acuerda con el cliente nuevos pedidos, el vendedor los elabora y los envia
a la matriz de la empresa en Cuenca y finaliza el proceso; en caso de que no se haya recibido la
mercaderia conforme a especificaciones, el vendedor recibe el reclamo por parte del cliente y lo registra

El Departamento de Logistica contrata transporte para trasladar la mercaderia a la planta
en Cuenca

Reingresar a Bodega de Producto Terminado el producto, registrando en el documento de
Reingreso a bodega

El Departamento de Calidad toma muestra del producto

El Departamento de Calidad junto con el Departamento de Logistica verifican si el
producto tiene fallas debido a inadecuado transporte, corroborando con una fotografia de
la mercaderia antes de traslado, en caso de que se compruebe de que exista deterioro
por transporte, el Departamento de Contabilidad factura al Transportista por los dafios
INCLUYE: causados a la mercaderia

En caso de que el producto no tenga deterioro debido a transporte, el Departamento de
Calidad se encarga de evaluar si el producto tiene fallas de fabricacion comparandolo
contra la ficha del producto

En caso de que no exista falla se devuelve el producto al cliente, por el contrario si se
corrobora que existe falla de fabricacion, se le consulta al cliente si desea la reposicion del
producto o que se le emita una nota de crédito, si decide reposicion de producto se verifica
si existe stock y se repone al cliente, en caso contrario se envia orden para su
produccion y almacenamiento en Bodega de Producto Terminado, y entonces se repone al
cliente

TERMINA CON: Nota de crédito cuando el cliente desea devolucién del pago, reposicién del producto si
el cliente asi lo requiere, o el registro de devolucion en el kardex de Producto Terminado cuando el
producto es devuelto al cliente

PROVEEDORES CLIENTES

-Departamento de Ventas Cliente final
-Departamento de Logistica
-Cliente no conforme

ENTRADAS SALIDAS

-Registro de Reclamo -Nota de crédito
-Producto -Orden de Produccién
-Producto devuelto

PROCESOS RELACIONADOS

-Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)
-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)

Autores: Jonathan Alvarez 20 de 54
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RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Balanza -Impresora 4 trabajadores
-Montacargas -Computadora
-Sumadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-001: Orden de pedido
1:Guia de remision
PSCL-RG-001: Registro de reclamo

PSCL-RG-002: Reingreso a bodega de producto terminado
PSCL-RG-003: Fotografia de la mercaderia antes del transporte

PCAL-RG-002: Ficha Técnica

PSCL-RG-004: Nota de crédito
PSCL-RG-005: Kardex de producto terminado
PPAL-RG-002: Orden de produccion

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Porcentaje de devoluciones del total de reclamos

NUmero de devoluciones *100/Total de reclamos

Porcentaje de devoluciones del total de productos
vendidos

Numero de productos devueltos*100/ Total de
productos despachados

DOCUMENTOS APLICABLES

Manual de bodega
Procedimientos de bodega

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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ADMINISTRACION GERENCIAL Cadigo: PADG-001

SUBPROCESO

Gestion de Ventas

PROPIETARIO

Gerente General

MISION DEL PROCESO

Administrar las ventas de la empresa para cumplir con el pronéstico de ventas
y la adecuada asignacion de cupos a las sucursales

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir el Presupuesto de Ventas

Controlar el presupuesto de ventas

INCLUYE:

Asignar los cupos de venta a las diferentes sucursales

Controlar el cumplimiento de los cupos asignados

TERMINA CON: Ajustar los cupos por variacion de precios

PROVEEDORES

CLIENTES

Departamento de Ventas

Sucursales de la empresa

ENTRADAS SALIDAS
Presupuesto de Ventas Ajuste de los cupos
PROCESOS RELACIONADOS
Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)
RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-Impresora 1 trabajador
-Computadora
-Sistema Contable
-Teléfono
REGISTROS/ARCHIVOS
PADG-RG-001: Presupuesto de Ventas
INDICADORES
NOMBRE FORMULA

Porcentaje de cumplimiento del plan estratégico

Numero de objetivos cumplidos *100/Total de
objetivos propuestos

Margen Bruto

Utilidad bruta de un producto/Ventas del producto

DOCUMENTOS APLICABLES

Planificacién estratégica de PLASTIAZUAY S.A.

Presupuesto de ventas

Autores: Jonathan Alvarez
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ADMINISTRACION GERENCIAL Cadigo: PADG-002

SUBPROCESO

Gestiéon de Costos

PROPIETARIO

Gerente General

MISION DEL PROCESO

Administrar los costos de la empresa con el fin de fijar precios segun
cambios en costos de la materia prima

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir el Balance General y el Estado de Resultados del Departamento de Contabilidad

INCLUYE:

Calcular el precio de Venta de los diferentes productos

Recibir de los proveedores cambio en los precios de la MP

TERMINA CON: Ajustar los precios de los productos

PROVEEDORES CLIENTES

Departamento de Contabilid

ad Sucursales de la empresa

ENTRA

DAS SALIDAS

-Balance General
-Estado de Resultados

Ajuste en los precios

PROCESOS RELACIONADOS

Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-Impresora 1 trabajador
-Computadora
-Sistema Contable
-Teléfono

REGISTROS/ARCHIVOS

PCON-RG-007: Balance General
PCON-RG-008: Estado de Resultados

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Costo unitario de produccién

Costo de produccién total /NUmero de articulos
producidos

DOCUMENTOS APLICABLES

Plan estratégico de PLASTIAZUAY S.A.

Presupuesto de ventas

Autores: Jonathan Alvarez 23 de 54
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ADMINISTRACION GERENCIAL Cadigo: PADG-003
SUBPROCESO Gestion de Estados Financieros
PROPIETARIO Gerente General

Presentar los informes a la Junta General de Socios para su aprobacion y

MISION DEL PROCESO . .
cumplir sus resoluciones

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recibir el Balance General y el Estado de Resultados del Departamento de Contabilidad

Revisar la informacion

Elaborar el informe anual

INCLUYE: Convocar a Junta General de Socios

Dar a conocer los balances y el informe anual

Recibir las resoluciones de la Junta General y del Directorio

TERMINA CON: Ejecucion de las resoluciones respaldandose en el Acta de Junta General de Socios

PROVEEDORES CLIENTES
-Departamento de Contabilidad -Junta General de Socios
-Gerencia General -Toda la empresa
ENTRADAS SALIDAS
-Balance General -Acta de Junta General de Socios
-Estado de Resultados -Ejecucion de las resoluciones
-Informe del Gerente General

PROCESOS RELACIONADOS

Contabilidad (Elaboracion de EE.FF.)

RECURSOS
Fisicos Tecnol6gicos Humanos Otros
-Impresora 1 trabajador
-Computadora
-Sistema Contable
-Teléfono

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-007: Balance General
PCOM-RG-008: Estado de Resultados
PADG-RG-002: Informe Anual de Gerente
PADG-RG-003: Acta de Junta General de Socios

INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Porcentaje de cumplimiento de las disposiciones de | Ndmero de resoluciones cumplidas*100/Total de
la Junta General de Socios resoluciones

DOCUMENTO APLICABLES

Plan estratégico de PLASTIAZUAY S.A.
Presupuesto de ventas

Autores: Jonathan Alvarez 24 de 54
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MANTENIMIENTO Codigo: PMAN-001
SUBPROCESO Mantenimiento Correctivo
PROPIETARIO Jefe de Mantenimiento

Reparar las fallas y averias de las méaquinas, con el fin de hacerlas operativas

MISION DEL PROCESO .
para apoyar a los procesos productivos

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Recepcién de solicitud de trabajo emitida por los jefes de la lineas de produccién cuando
ocurre alguna falla en la maquinaria

Registrar en colas de trabajo para asignarle prioridad de ejecucion

El jefe de mantenimiento emite una orden de trabajo al equipo de mantenimiento

El equipo de mantenimiento se dirige al lugar de la averia y se verifica si se puede
realizar el trabajo de reparacién en el taller de la planta (fabricacién y adaptacion de
repuestos)

Si la respuesta es afirmativa, se realiza la reparacion respectiva y se registra en el
reporte de mantenimiento, luego se verifica que este reparada, cuando sea asi se
entrega la maquinaria a la linea de produccion respectiva y se llena el historial de
INCLUYE: magquinaria , en caso de que no esté reparada se contrata a un proveedor externo y se
vuelve a realizar la reparacion

Si la respuesta es negativa se contrata a un proveedor externo y el equipo vuelve a
realizar la reparacion respectiva y se registra en el reporte de mantenimiento, luego se
verifica que este reparada, cuando sea asi, se entrega la maquinaria a la linea de
produccion respectiva y se llena el historial de maquinaria , en caso de que no esté
reparada se contrata a un proveedor externo y se vuelve a realizar la reparacion

TERMINA CON: Archivar los registros (Solicitud de trabajo, Registro de colas de trabajo, Orden de
trabajo, Reporte de mantenimiento, Historial de maquinaria) utilizados en el proceso

PROVEEDORES CLIENTES
-Linea de Produccién Bema -Linea de Produccién Bema
-Linea de Produccién Recubridora -Linea de Produccién Recubridora
ENTRADAS SALIDAS
Solicitud de trabajo -Magquina reparada
-Historial de maquinaria

PROCESOS RELACIONADOS

Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-Equipo de mantenimiento | Computadora 8 trabajadores
-Taller de mantenimiento
-Tornos
-Fresadora
Autores: Jonathan Alvarez 25 de 54
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-Rectificadora
-Taladro
-Prensa
-Cortadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PMAN-RG-001: Solicitud de trabajo
PMAN-RG-002: Registro de colas de trabajo
PMAN-RG-003: Orden de trabajo
PMAN-RG-004: Reporte de mantenimiento
PMAN-RG-005: Historial de maquina

INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Tiempo medio de reparacion Numero de horas totales de paro por averia del
periodo analizado/Numero de averias
indice de disponibilidad (Horas totales - Horas paradas por
mantenimiento)/Horas totales de produccion

DOCUMENTOS APLICABLES

Normas de seguridad para mantenimiento de PLASTIAZUAY S.A.
Manuales de maquinaria

Autores: Jonathan Alvarez 26 de 54
Juan Bernal
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MANTENIMIENTO Codigo: PMAN-002
SUBPROCESO Mantenimiento Preventivo

PROPIETARIO

Jefe de Mantenimiento

MISION DEL PROCESO

Prevenir la falla de las maquinas, mediante la planificacion de controles e
inspecciones periddicas.

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: La elaboracion de un programa de mantenimiento preventivo

INCLUYE:

El jefe de mantenimiento emite una orden de trabajo al equipo de mantenimiento

El equipo de mantenimiento se dirige a la maquinaria y verifica si puede realizar el trabajo
de mantenimiento preventivo (cambio de partes y repuestos) en el taller de la planta

Si la respuesta es afirmativa, se realiza el trabajo respectivo y se registra en el reporte de
mantenimiento, luego se verifica que esté funcionando, cuando sea asi se entrega la
maquinaria a la linea de produccién respectiva, en caso de que no esté funcionando se
contrata a un proveedor externo y se vuelve a realizar el trabajo de mantenimiento
preventivo

Si la respuesta es negativa se contrata a un proveedor externo y el equipo vuelve a
realizar el trabajo respectivo y se registra en el reporte de mantenimiento, luego se
verifica que esté funcionando, cuando sea asi, se entrega la maquinaria a la linea de
produccion respectiva, en caso de que no esté funcionando se contrata a un proveedor
externo y se vuelve a realizar el trabajo de mantenimiento preventivo

TERMINA CON: Se archivan los registros (Programa de mantenimiento preventivo, Orden de trabajo,
Reporte de mantenimiento) utilizados en el proceso

PROVEEDORES CLIENTES

Departamento de Mantenimiento -Linea de produccién Bema

-Linea de produccion Recubridora

ENTRADAS SALIDAS

Programacion de mantenimiento preventivo Maquina objeto de mantenimiento preventivo

PROCESOS RELACIONADOS

Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)

RECURSOS

Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros

-Equipo de mantenimiento | Computadora 8 trabajadores
-Taller de mantenimiento

-Tornos

-Fresadora
-Rectificadora

-Taladro
-Prensa

-Cortadora

REGISTROS/ARCHIVOS

Autores: Jonathan Alvarez 27 de 54
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PMAN-RG-006: Programa de mantenimiento preventivo

PMAN-RG-003: Orden de trabajo
PMAN-RG-004: Reporte de mantenimiento

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Porcentaje de cumplimiento del cronograma de
mantenimiento preventivo anual

Ordenes de trabajo de mantenimiento preventivo
ejecutadas*100/Ordenes de trabajo de
mantenimiento preventivo programadas

DOCUMENTOS APLICABLES

Normas de seguridad para mantenimiento de PLASTIAZUAY S.A.

Manuales de maquinaria

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal

28 de 54




|
é! = UNIVERSIDAD DE CUENCA
s FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

EICHA DE PROCESO Fecha: 2015/02/26

p:% W}r Revisién: 0
TALENTO HUMANO Cédigo: PTHU-001
SUBPROCESO Contratacion de personal
PROPIETARIO Jefe de Talento Humano

MISION DEL PROCESO Incorporar el pe'rsonal alineado con las competencias requeridas para el
puesto de trabajo

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Se recibe por parte de los departamentos de la empresa un requerimiento de personal

Andlisis de personal de la empresa, se verifica si se puede realizar cambios de personal
para cubrir necesidad del puesto vacante, si es asi se firma el nuevo contrato, se registran
sus datos en el Ministerio del Trabajo, IESS y Seguro privado, y al final pasa por un
proceso de induccién

En caso de que no se pueda realizar cambios de personal para cubrir el puesto vacante,

INCLUYE: se inicia con reclutamiento

Seleccion de los candidatos

Contratacion

Induccion

TERMINA CON: Ingresar datos de los empleados contratados en el Ministerio del Trabajo, IESS y Seguro
privado

PROVEEDORES CLIENTES
Departamentos de la empresa con vacantes Departamento de la empresa
ENTRADAS SALIDAS
Requerimiento de personal Personal contratado y listo para laborar

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de la empresa

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
Computadora 1 trabajador -Reportes
-Manuales
REGISTROS/ARCHIVOS
PTHU-RG-001: Contrato de trabajo
1: Aviso de entrada al IESS
2: Pdliza de accidentes
PTHU-RG-002: Datos del empleado
INDICADORES
Autores: Jonathan Alvarez 29 de 54
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NOMBRE FORMULA
Rotacion anual (Entradas de personal - Salidas de
personal)/Numero de empleados de la empresa
*100
Horas de capacitacion por trabajador Total de horas de capacitacion/Total de
trabajadores

DOCUMENTOS APLICABLES

Normativa del IESS
Cadigo de Trabajo
Tablas Sectoriales

Autores: Jonathan Alvarez 30 de 54
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TALENTO HUMANO Cédigo: PTHU-002
SUBPROCESO Noéminas
PROPIETARIO Jefe de Talento Humano

) Realizar los ingresos y egresos del colaborador mediante las normativas de
MISION DEL PROCESO |las instituciones vigentes para el cumplimiento de las leyes verificadoras del
proceso

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Ingresar Nomina de empleados

Ingresar al sistema el reporte de novedades de los empleados: Ingresos( Horas extras,
sueldos, comisiones), Débitos( Beneficios sociales: Coralcentro, Supermaxi, préstamos
IESS) Y faltas

La informacion es enviada al auxiliar contable

INCLUYE: Se generan los roles de pago

Se cargan los roles de pago al sistema BATCH del IESS

Se procede a cancelar a los empleados

Se entrega los roles a los empleados para su firma respectiva

TERMINA CON: Archivar copias de los roles de pago

PROVEEDORES CLIENTES
Departamento de Talento Humano Empleados de la empresa
ENTRADAS SALIDAS
N6mina de empleados Roles firmados y archivados

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de la empresa

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
Computadora 1 trabajador -Reportes
-Manuales
REGISTROS/ARCHIVOS
PTHU-RG-003: Ndmina de empleados
PTHU-RG-004: Reporte de novedades
PTHU-RG-005: Roles de pago
INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Porcentaje de cumplimiento del pago de néminas Numero de empleados que firman el rol de pagos

*100/Total de empleados de la empresa

Autores: Jonathan Alvarez 31 de 54
Juan Bernal




|
é! = UNIVERSIDAD DE CUENCA
s FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Porcentaje de horas extras Ndmero de horas extra *100/ Total de horas
trabajadas

Horas de trabajo por trabajador Numero de horas-hombre trabajadas/Numero
promedio de trabajadores

DOCUMENTOS APLICABLES

Normativa del IESS
Cddigo de Trabajo
Tablas Sectoriales

Autores: Jonathan Alvarez 32 de 54
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COMPRAS E IMPORTACIONES Cadigo: PCIM-003

SUBPROCESO Exportaciones
PROPIETARIO Jefe de compras

Satisfaccién del cliente por medio de la venta y entrega del producto en el

MISION DEL PROCESO | oyterior

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El Departamento de Ventas recibe correo electrénico de cliente interesado

Vendedor envia cotizacién al cliente y hoja técnica del producto

Acordar con el cliente la forma de pago y el plazo de entrega de la mercaderia a través de
la nota de pedido

Tomar el pedido y enviar a secretaria de ventas

Asistencia de Ventas ingresa el pedido al sistema

INCLUYE: Asistencia de Ventas revisa si hay stock del producto solicitado en bodega

Si no existe stock se fabrica el producto y se lo almacena en Bodega de Producto
Terminado

Si se confirma que existe stock: se busca la empresa naviera

Se acuerda fechas de salida y se separa un cupo

El dia fijado se embarca la mercaderia y se la entrega en el puerto de destino

TERMINA CON: Enviar los documentos al cliente para su posterior desaduanizacién del puerto de destino

PROVEEDORES CLIENTES
Cliente externo Cliente externo
ENTRADAS SALIDAS

-Correo electronico -Producto vendido y entregado en puerto de

-Orden pedido destino
-Documentos para desaduanizacion (factura
comercial, lista de empaque, certificado de origen,
conocimiento de embarque B/L)

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)
-Comercializacion (Gestion de cobros)

RECURSOS

Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros

-Computadora 2 trabajadores
-Servicio de Internet
-Teléfonos celulares

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-004: Correo electronico

PCIM -RG-002: Cotizacién PLASTIAZUAY S.A.
PCAL -RG-002: Ficha técnica

PCOM-RG-001: Orden de pedido
PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital
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PPAL -RG-002: Orden de produccién

PCIM -RG-003: Factura PLASTIAZUAY S.A.
PCIM -RG-004: Lista de empaque

1: Certificado de origen

2: Conocimiento de embarque B/L

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Porcentaje de facturacion por exportacion Ventas por exportacion *100/Total de ventas

DOCUMENTOS APLICABLES
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EICHA DE PROCESO Fecha: 2015/02/26

(00 PLASTIAZUAY Revision: 0
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CALIDAD Cadigo: PCAL-001
SUBPROCESO L
PROPIETARIO Asistente de Laboratorio

Mantener la satisfaccién del cliente cumpliendo con los parametros

MISION DEL PROCESO establecidos en cada producto que se fabrica.

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Tomar muestras (cada 50 o 100m) de ambas lineas de produccién a través de probetas
segun la criticidad del producto.

Hacer las respectivas pruebas de gramaje, espesor, resistencia al desagarre usando para
ello, espesimetro, la balanza, el tensiémetro y el manémetro

Reqgistrar datos de las muestras y resultados en el reporte de calidad

Envia el reporte de calidad a Gerencia General, jefes departamentales y lineas de

INCLUYE: .
produccion

Verificar si los resultados recogidos en la muestra, estan conformes a las especificaciones
de la ficha técnica

En caso de no conformidad se reprocesa el material (molino o linea nuevamente)

TERMINA CON: En caso de conformidad se continda produciendo bajo las mismas condiciones vy finaliza
el proceso

PROVEEDORES CLIENTES
-Linea de Produccién Bema -Linea de Produccién Bema
-Linea de Produccién Recubridora -Linea de Produccién Recubridora

-Gerencia General
-Jefes Departamentales

ENTRADAS SALIDAS

Muestras de producto Reporte de calidad del producto

PROCESOS RELACIONADOS

Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Mandémetro -Computadora 1 trabajador
-Espesimetro
-Balanza
-Tensiémetro
-Probetas

REGISTROS/ARCHIVOS

PCAL-RG-001: Reporte de calidad
PCAL-RG-002: Ficha técnica

INDICADORES

NOMBRE | FORMULA

Autores: Jonathan Alvarez 35de 54
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Porcentaje de no conformidad de los productos

NUmero de metros de producto que no cumplen
especificaciones de ficha*100 / Total de metros del
producto

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Cdédigo: PSSO-001
SUBPROCESO Prevencion en Seguridad y Salud Ocupacional
PROPIETARIO Jefe de Seguridad Industrial

) Proteger la integridad fisica y mental de los trabajadores asi como vigilar que
MISION DEL PROCESO |los equipos de proteccién individual estén de acuerdo a los riesgos de trabajo
que se presenten debido a las labores asignadas

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Identificacién de factores de riesgo laborales presentes en cada proceso

Elaborar el mapa de riesgos

Medir los factores de riesgo fisicos y quimicos.

Evaluar los riesgos identificados segun la matriz de identificacion y estimacion cualitativa.

Implementar el sistema de gestién de seguridad y salud en el trabajo.

Revisar el reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo.

INCLUYE: Actualizar el plan de emergencia.

Realizar la auditoria mensual

Planificar acciones de mejoras para las no conformidades de acuerdo a la normativa legal

Elaborar y ejecutar programas de inspeccion de seguridad.

Informar a gerencia general de hallazgos de la identificacion de factores de riesgo de
inspeccion de seguridad.

Ejecutar acciones de mejora por hallazgos detectados

TERMINA CON: Verificacién de las acciones de mejora, si son eficaces finaliza el proceso y si no se
vuelve a ejecutar las acciones de mejora.

PROVEEDORES CLIENTES

Todos los departamentos de la empresa -Gerencia General
-Todos los departamentos de la empresa

ENTRADAS SALIDAS
-Observaciones -Informe a gerencia de hallazgos identificados de
-Encuestas factores de riesgo
-Procedimientos. -Reporte de acciones de mejora eficaces.

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de la empresa

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Flexdbmetro -Computadora 1 trabajador Observacion visual
-Camara fotografica

-Videograbadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PSSO-RG-001: Matriz de identificacion y estimacién cualitativa.

Autores: Jonathan Alvarez 37 de 54
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PSSO-RG-002: Formato de gestion preventiva.
PSSO-RG-003: Informe a gerencia
PSSO-RG-004: Reporte de acciones de mejora

INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Cumplimiento del plan de salud y seguridad Numero de objetivos cumplidos*100/Total de
ocupacional objetivos propuestos

indice de eficacia del sistema de gestion de seguridad | Niumero de elementos auditados integrados*100 /
y salud en el trabajo Numero total de elementos aplicables

DOCUMENTOS APLICABLES

Cdbdigo de Trabajo

Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo de PLASTIAZUAY S.A.
Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos de Trabajo

Reglamento del Seguro General de Riesgos de Trabajo

Autores: Jonathan Alvarez 38 de 54
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Fecha: 2015/02/27

FICHA DE PROCESO

) PLASTIAZUAY Revision: 0
p s b VAR 8 e
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL Cédigo:  PSS0-002
SUBPROCESO Atencion en Accidentes de trabajo
PROPIETARIO Jefe de Seguridad Industrial

MISION DEL PROCESO

Cumplir con la legislacion nacional vigente, ademas de la estadistica como
fuente de informacion para evitar la repeticién de accidentes o enfermedades
ocupacionales

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: El Jefe de SSO recibe comunicacion por parte de trabajadores

INCLUYE:

Gestionar la atenciéon médica para el trabajador accidentado.

Controlar el estado de salud del trabajador.

Investigar las causas del accidente de trabajo o enfermedad ocupacional

Informar a gerencia general los hallazgos de la investigacion

de Relaciones Laborales).

Dar aviso a los organismos de control de los accidentes y enfermedades (IESS, Ministerio

Ejecutar acciones de mejora para evitar repeticiones de los accidentes.

IESS

Asistir conjuntamente con el trabajador para la calificacion del accidente de trabajo en el

En caso de que el IESS no solicite acciones de mejora, fin del proceso

por el IESS

En caso de que el IESS si solicite acciones de mejora, ejecutar esas acciones solicitadas

Prepara informe para enviar al IESS con las acciones ejecutadas

TERMINA CON: Verificacién de las acciones de mejora, si son eficaces se finaliza el proceso, caso

contrario se ejecutan nuevas acciones de mejora

PROVEEDORES CLIENTES

Todo el personal de la empresa. -IESS

-Todo el personal de la empresa

ENTRADAS SALIDAS

Comunicacioén del accidente -Informe al IESS con las acciones ejecutadas

-Reporte de acciones de mejora eficaces

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de la empresa.

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Flexébmetro -Computadora 1 trabajador Observacion visual
-Camara fotografica

-Videograbadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PSS0O-RG-003: Informe a gerencia
PSS0O-RG-005: Formato de aviso para los organismos de control
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PSSO-RG-006: Informe al IESS
PSSO-RG-004: Reporte de acciones de mejora

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Indicador de frecuencia Numero de lesiones*200.000/NUmero horas-
hombre-mes trabajadas

Indicador de gravedad Numeros de dias perdidos *200,000/Numero horas-
hombre-mes trabajadas

Tasa de riesgo Indicador de gravedad/Indicador de frecuencia

DOCUMENTOS APLICABLES

Cddigo de Trabajo

Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo de PLASTIAZUAY S.A.
Reglamento para el Sistema de Auditoria de Riesgos de Trabajo

Reglamento del Seguro General de Riesgos de Trabajo
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CONTABILIDAD Cdédigo: PCON-001
SUBPROCESO Pago a proveedores
PROPIETARIO Contadora

MISION DEL PROCESO

Contabilizar el correcto registro de los pagos y su cancelacién a los
proveedores llevando la contabilidad en orden, de manera clara para facilitar
su revision en el futuro

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Se recibe de bodega la factura, orden de compra y el ingreso a bodega

Se ingresa al sistema la factura, al cédigo respectivo del proveedor

El sistema genera el importe a pagar al proveedor y el listado de las retenciones del
impuesto a la renta y del IVA

Elaborar el listado de retenciones para enviar a los proveedores nacionales

INCLUYE: Se envia las retenciones originales a los proveedores nacionales

Se archiva las facturas y las copias de las retenciones

El Departamento de Compras e Importaciones recibe la solicitud de pago por parte del
proveedor

El Gerente de Ventas revisa el vencimiento de las facturas y aprueba el tipo de pago
(cheque o transferencia)

TERMINA CON: El Departamento de Contabilidad se encarga de la cancelacion (se genera comprobante
de pago: comprobante de egreso o nota de Débito)

PROVEEDORES CLIENTES
Bodega de Materia Prima Proveedor
ENTRADAS SALIDAS
-Factura (nacional o internacional) -Cheque o transferencia bancaria
-Orden de compra (nacional o internacional) -Comprobantes de retencion
-Ingreso a bodega -Comprobantes de pago

PROCESOS RELACIONADOS

Logistica de Bodega de Materiales

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Computadora 4 trabajadores
-Sistema Contable

-Internet

REGISTROS/ARCHIVOS

1: Factura proveedor

PBMP-RG-004: Ingreso a bodega

PCIM -RG-001: Orden de compra

PCON-RG-001: Comprobante de retencion

3: Comprobante de pago (comprobante de egreso o nota de débito)

Autores: Jonathan Alvarez 41 de 54
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INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Periodo promedio de pago Cuentas por pagar*360 /Compras a proveedores

DOCUMENTOS APLICABLES

NIIF
LORTI
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CONTABILIDAD Cadigo: PCON-002
SUBPROCESO Elaboracion de Anexos y Declaraciones

PROPIETARIO Contadora

Cumplir con la obligacién de presentar las declaraciones de Impuesto a la
MISION DEL PROCESO |Rentay del VA 'y el Anexo Transaccional Simplificado (ATS) al SRI

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Se recibe la factura, el documento contable interno y el listado de las retenciones
realizadas

Llenar hoja técnica excel ( resumen de los anexos y las declaraciones)

Ingresar al sistema DIMM

INCLUYE: Ingresar informacion al anexo transaccional (ATS)

Realizar las declaraciones de IVA e impuesto a la renta (formularios 103 y 104)

TERMINA CON: Cargar informacion al SRI

PROVEEDORES CLIENTES

-Departamento de Contabilidad SRI
-Bodega de Materiales

ENTRADAS SALIDAS
-Factura nacional -Anexo transaccional simplificado (ATS)
-Documento contable interno -Declaracion del Impuesto a la Renta (For. 103)
-Listado de retenciones realizadas -Declaracion del IVA (For. 104)

PROCESOS RELACIONADOS

Logistica de Bodega de Materiales

RECURSOS
Fisicos Tecnolégicos Humanos Otros
-Computadora 4 trabajadores
-Sistema Contable

-Internet

REGISTROS/ARCHIVOS

1: Factura proveedor

PCON-RG-002 : Documento contable interno

PCON-RG-003 . Listado de retenciones realizadas

PCON-RG-004 : Hoja técnica excel (resumen de anexos y declaraciones)
ATS: Anexo Transaccional Simplificado

FORMULARIO 103: Declaracion del Impuesto a la Renta

FORMULARIO 104: Declaracién del IVA mensual

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

Autores: Jonathan Alvarez 43 de 54
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Porcentaje de cumplimiento de cargas de ATS al SRI

Numero de ATS cargados sin errores al SRI
*100/NUmero de ATS generados en el mes
precedente

Porcentaje de cumplimiento de declaraciones de IVA
e IR al SRI

Ndmero de declaraciones IVA e IR cargados sin
errores al SRI*100/Numero de declaraciones
generadas en el mes precedente

DOCUMENTOS APLICABLES

NIIF
LORTI

Autores: Jonathan Alvarez
Juan Bernal
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Fecha: 2015/02/27

FICHA DE PROCESO
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CONTABILIDAD Cdédigo: PCON-003
SUBPROCESO Declaracion del Impuesto a la Renta en Relacién de Dependencia

PROPIETARIO Contadora

Cumplir con la obligacion de presentar, el formulario SRI GP, el Anexo RDEP

MISION DEL PROCESO |formulario 107 al SRI conciliando lo contable con lo declarado

tributariamente

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: En Enero entregar a los empleados que tengan ingresos superiores a la base imponible
el formulario de gastos personales

INCLUYE:

Recepcidn y revision del formulario de gastos personales entregado por los empleados

Elaborar Hoja técnica con sueldos de cada mes

Calcular la deduccion mensual del impuesto a la renta

En octubre recibir de los trabajadores el ajuste respectivo al formulario de gastos
personales

En diciembre se realiza la liquidacion

En enero se realiza el Anexo RDEP

El sistema genera el formulario 107 de cada trabajador

TERMINA CON: Cargar hasta el 31 de enero el Anexo RDEP y entregar el formulario 107 a cada uno de
los empleados

PROVEEDORES CLIENTES
Empleados SRI
ENTRADAS SALIDAS
Formulario de gastos personales (SRI-GP) -Anexo RDEP
-Formulario 107

PROCESOS RELACIONADOS

Talento humano (Néminas)

RECURSOS
Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros
-Computadora 4 trabajadores
-Sistema Contable

-Internet

REGISTROS/ARCHIVOS

SRI-GP : Formulario de gastos personales
PCON-RG-005 : Hoja técnica excel sueldos de cada mes
RDEP : Anexo de retenciones en la fuente por relacion de dependencia

FORMULARIO 107: Comprobante de retenciones en la fuente del impuesto a la renta

Autores: Jonathan Alvarez 45 de 54
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INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Porcentaje de cumplimiento de cargas del anexo Numero de anexos RDEP cargado sin errores al
RDEP al SRI SRI *100/Total de anexos generados en el afio
precedente
DOCUMENTOS APLICABLES

NIF
LORTI
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FICHA DE PROCESO
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CONTABILIDAD Cdédigo: PCON-004
SUBPROCESO Elaboracion de Estados Financieros

PROPIETARIO Contadora

Elaborar estados financieros confiables que apoyen a la toma de decisiones

MISION DEL PROCESO para cumplir con las NIIF y la Superintendencia de Compafiias

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Verificacion de que toda la informacién de la guia de contabilidad esté contabilizada

Ingresar al menu CIERRE DEL MES del sistema contable

Ingresar ordenes de produccion al sistema

El sistema compara los ingresos a Bodega de materia prima con Contabilidad

El sistema realiza el célculo respectivo y la distribucién de los gastos

El sistema realiza el recalculo de costos de los reprocesos y el contador realiza la Gltima

INCLUYE: -
revision

El sistema genera el costo de ventas

El sistema genera el Balance General y el Estado de Resultados

Se envia los balances a Gerencia General, Comisario y a Auditoria Externa

Gerencia General, Comisario y Auditoria Externa, reciben los balances y los revisan

TERMINA CON: Gerencia General, Comisario y Auditoria Externa realizan los informes respectivos

PROVEEDORES CLIENTES

Departamento de Contabilidad -Gerencia General
-Junta General de Socios

ENTRADAS SALIDAS

Guia de Contabilidad llena -Balance General

-Estado de Resultados
-Informe de Auditoria Externa
-Informe del Comisario

PROCESOS RELACIONADOS

Todos los procesos de la empresa

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Computadora 4 trabajadores
-Sistema Contable

-Internet

REGISTROS/ARCHIVOS

PCON-RG-006: Guia de contabilidad

PPAL -RG-002: Orden de produccién
PCON-RG-007: Balance General
PCON-RG-008: Estado de Resultados
PCON-RG-009: Informe de Comisario
PCON-RG-010: Informe de Auditoria Externa
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INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Rentabilidad Financiera Utilidad neta *100/fondos propios
Liquidez Activo corriente/pasivo corriente

DOCUMENTOS APLICABLES

NIIF
LORTI
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FICHAS DE PROCESO DEL ESTUDIO DE TIEMPOS

= FICHA DE PROCESO :Zf::l‘on 3015/ 02/24
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COMERCIALIZACION Cadigo: PCOM-001
SUBPROCESO Ventas y Logistica de Transporte
PROPIETARIO Supervisor de Ventas

Satisfaccion del cliente por medio de la venta, y entrega del producto en

MISION DEL PROCESO o
maximo 48 horas

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Cartera recepta documentos (pedidos, copias de facturas, cheques posfechados y
cartas remesa) enviados por alguna de las sucursales (Quito, Guayaquil, Ambato), de Cuenca o por los
vendedores, Cartera califica el pedido segun historial del cliente por tanto verifica si el cliente est4 al dia
con los pagos, si no lo esta, se espera que lleguen los cheques o las cartas remesa que acrediten su
pago; si esta al dia con los pagos, entrega pedido calificado a Facturacion o al vendedor

Facturacién o el vendedor recibe el pedido calificado por Cartera y lo hace aprobar por
el Gerente General o Gerente de Ventas, el cual se basa en las observaciones de
Cartera

Facturacién recibe el pedido aprobado, lo ingresa al sistema y luego lo entrega a Bodega
de Producto Terminado

Bodega de Producto Terminado verifica si hay stock de los productos solicitados en el
pedido, si no existe stock se devuelve el pedido a Ventas con los productos que no
existen en stock, Ventas a su vez envia la respectiva orden a Produccién para que lo
fabrique y almacene en la Bodega de Producto Terminado; en caso de que existan
productos solicitados en stock, se verifica si el destino del pedido es Cuenca, si es asi
se espera que el camidn esté disponible, se embarca la mercaderia requerida en camién
de la empresa y se archivan copias de los registros, luego se traslada y entrega la
mercaderia a bodegas del cliente con la respectiva nota de entrega y finaliza el proceso;
en caso de que el destino del pedido no sea Cuenca, se envia un correo de
requerimiento de transporte a Logistica

INCLUYE:

Logistica recibe el requerimiento, y coordina rutas y hora de embarque con las empresas
de transporte

Esperar la disponibilidad del transporte, es decir que esté en las instalaciones de la
empresa

Bodega de Producto Terminado embarca la mercaderia requerida en camién y se
archivan copias de los registros

TERMINA CON: Traslado y entrega de la mercaderia a bodegas del cliente con la respectiva nota de
entrega y finaliza el proceso

PROVEEDORES CLIENTES

Vendedores -Clientes
-Servicio al cliente

ENTRADAS SALIDAS

Ordenes de Pedido Producto final
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Juan Bernal




|
é\! )5 UNIVERSIDAD DE CUENCA

) FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado (Lineas Bema y Recubridora)
-Comercializacion (Gestion de cobros)

RECURSOS

Fisicos Tecnolbgicos Humanos Otros

-2 Computadores 9 trabajadores
-Sistema Informatico

REGISTROS/ARCHIVOS

PCOM-RG-006: Copia de factura PLASTIAZUAY S.A.
1. Cheques posfechados

PCOM-RG-010: Carta Remesa (cobros hechos por vendedores)
PCOM-RG-001: Orden de pedido

PCOM-RG-002: Historial del cliente

PCOM-RG-003: Pedido del sistema digital

PPAL -RG-002: Orden de produccion

PCOM-RG-004: Correo electrénico

PCOM-RG-005: Hoja de despacho

PCOM-RG-006: Factura PLASTIAZUAY S.A.
PCOM-RG-007: Nota de entrega

PCOM-RG-008: Guia de remision

PCOM-RG-009: Control vehicular externo

INDICADORES

NOMBRE FORMULA

indice de crecimiento de ventas con respecto al afio | ((Ventas afio actual-ventas afio pasado)/Ventas
pasado afio pasado)*100

Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de Numero de objetivos cumplidos *100/Total de
ventas objetivos propuestos

DOCUMENTOS APLICABLES

Plan estratégico de PLASTIAZUAY S.A.
Presupuesto de ventas
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FICHA DE PROCESO Fecha: 2015/02/24

) PLASTIAZUAY Revision: 0
PO i e PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE Cédino:  PPAL-003
PRODUCTO TERMINADO 90:
SUBPROCESO Linea Recubridora
PROPIETARIO Jefe de Linea Recubridora

MISION DEL PROCESO | Producir cuero sintético segln las caracteristicas definidas por el cliente

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Depositar las distintas capas de pasta sobre el papel release, luego el material entra al
horno, entonces se adhiere la tela al producto por lo que el material vuelve a entrar al horno, se separa
el papel release del producto final, y este es rebobinado en un rollo

Transporte de rollo a posicién de espera

Espera de rollo por Inspeccion de calidad

INCLUYE: Transporte de rollo desde posicidén de espera hasta el ingreso a Inspeccién de Calidad

Ingreso del rollo a Inspeccion de Calidad, donde el producto es cortado en rollos a
medida, depurado sus fallas, ademas es empacado y etiquetado

TERMINA CON: Entregar el producto terminado a Bodega

PROVEEDORES CLIENTES
-Jefe de Produccion -Bodega de Producto Terminado
-Departamento de Mezclas -Departamento de Ventas
-Departamento de Logistica
ENTRADAS SALIDAS
-Orden de produccion Producto final embodegado

-Hoja de control
-Mezcla Recubridora segun orden de preparacion

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado ( Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea
Recubridora)
-Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS
Fisicos Tecnoldgicos Humanos Otros
-Maquinaria de Linea 8 trabajadores
Recubridora
-Hornos
-Montacargas
-1 Maquina

inspeccionadora

REGISTROS/ARCHIVOS

PPAL-RG-001: Plan de produccién

PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado

INDICADORES

NOMBRE FORMULA
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Nivel de exactitud de inventario de producto 1- ((Diferencias en unidades entre el inventario
terminado fisico y el tedrico )/ Total teérico en unidades de

las referencias inventariadas)

Porcentaje de cumplimiento del plan de producciéon | Numero de metros lineales fabricados *100/Total
semanal de metros lineales programados por Ventas

Nivel de productos despachados segun planificacion | Nimero de productos entregados al cliente segun
planificaciéon*100/Total de productos entregados al
cliente

DOCUMENTOS APLICABLES

Autores: Jonathan Alvarez 52 de 54
Juan Bernal



>

~
INVERSEAD OC

UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

(OO PLASTIAZUAY

B R R LT e

FICHA DE PROCESO Fecha: 2015/02/24

Revision: 0

PRODUCCION Y ALMACENAMIENTO DE

PRODUCTO TERMINADO Codigo:  PPAL-004

SUBPROCESO

Linea Bema

PROPIETARIO

Jefe de Linea Bema

MISION DEL PROCESO

Producir laminado sintético segun las caracteristicas definidas por el cliente

ACTIVIDADES

EMPIEZA CON: Se ingresa la mezcla a la tolva y el tornillo sin fin la extruye, obteniéndose el chorizo, el
cual a través de la banda es transportado a los rodillos donde es laminado, cortado a medida y

rebobinado
Transporte de rollo a posicién de espera
Espera temporal de rollo por segunda capa de mezcla
INCLUYE: Transporte de rollo desde posicion de espera hasta ingreso a los rodillos de la

magquinaria

Ingreso del rollo a maquinaria para agregarle una segunda capa de mezcla para que
aumente su espesor

TERMINA CON: Se entrega el producto terminado a bodega

PROVEEDORES CLIENTES

-Jefe de Produccién

-Departamento de Mezclas

-Bodega de Producto Terminado
-Departamento de Ventas
-Departamento de Logistica

ENTRADAS SALIDAS

-Orden de produccion
-Hoja de control

-Mezcla Bema segun orden de preparacion

Producto final embodegado

PROCESOS RELACIONADOS

-Produccion y Almacenamiento de Producto Terminado( Desarrollo Técnico y Mezclas de Linea Bema)
-Comercializacion (Ventas y Logistica de Transporte)

RECURSOS

Fisicos

Tecnolbgicos Humanos Otros

-Maquinaria de Linea
Bema

-Extrusor
-Montacargas

6 trabajadores

REGISTROS/ARCHIVOS

PPAL-RG-001: Plan de produccién

PPAL-RG-002: Orden de produccion

PPAL-RG-005: Hoja de control

PPAL-RG-006: Etiqueta adhesiva

PPAL-RG-007: Listado de ingreso a Bodega de Producto Terminado
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INDICADORES
NOMBRE FORMULA
Nivel de exactitud de inventario de producto 1- ((Diferencias en unidades entre el inventario
terminado fisico y el tedrico )/ Total tedrico en unidades de

las referencias inventariadas)

Porcentaje de cumplimiento del plan de produccién | Nimero de metros lineales fabricados *100/Total
semanal de metros lineales programados por Ventas

Nivel de productos despachados segun planificacién | NUmero de productos entregados al cliente segun
planificacién*100/Total de productos entregados al
cliente

DOCUMENTOS APLICABLES
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SISTEMA DE INDICADORES
ERDES FRECUEN RESPONSABLE DE
PROCESO OBJETIVO INDICADOR FORMULA META DE FUENTE DE INFORMACION FORMA DE REPRESENTACION
CA ELABORACION Y REVISION
MEDIDA
ADMINISTRACION Controlar los objetivos planteados para el 2015 |Porcentaje de cumplimiento del plan Numero de objetivos cumplidos *100/Total de {100 % Anual Gerente general Plan estratégico Grafico de barras
GERENCIAL estratégico objetivos propuestos
Cumplir el presupuesto de ventas 2015 con el
incremento del 7% al del 2014
Cumplir con el presupuesto por vendedor al (ndice d imiento d " toal [((Vent " tual " . do)/Vent:
COMERCIALIZACION 100% segun planificacién r\_ \ce de crecimiento de ventas con respecto a . entas ano actual-ventas ano pasadoj/Ventas |, % Anual Supervisor de Ventas Estado de resultados Grafico de barras
afio pasado afio pasado)*100
Impulsar los productos tradicionales fabricados
a partir de PVC
Cumplir con la produccidn segtn requerimientos |Porcentaje de cumplimiento del plan de Numero de metros lineales fabricados 100 % Semanal |Jefe de Produccion Plan de produccién semanal Grafico de barras
de Ventas produccién semanal *100/Total de metros lineales programados por
" Ventas
PRODUCCION Y - - . n - " " - - - P - - Py
Disponer de stocks reales de producto Nivel de exactitud de inventario de producto 1- ((Diferencias en unidades entre el inventario {100 % Semanal |Bodeguero de producto Inventario fisico, e inventario del |Gréfico de barras
ALMACENAMIENTO DE N . - . L. . h :
terminado semanal terminado fisico y el tedrico )/ Total tedrico en unidades terminado sistema de Bodega de Producto
PRODUCTO e . .
TERMINADO de las referencias inventariadas) Terminado
Despachar los productos terminados segun Nivel de productos despachados segun Numero de productos entregados al cliente 100 % Semanal |Bodeguero de producto Hoja de despachos de Logistica |Grafico de barras
planificacion realizada planificacion segun planificacion*100/Total de productos terminado
entregados al cliente
SEGURIDAD Y SALUD Cumplir con el indice de eficacia del sistema de |indice de eficacia del sistema de gestion de Numero de elementos auditados 80 % Anual Jefe de Seguridad Industrial Reglamento de Seguro General |Grafico de barras
gestion de calidad y salud en el trabajo seguridad y salud en el trabajo integrados*100 / Nimero total de elementos de Riesgos de Trabajo
(OCUPACIONAL .
aplicables
Capacitacion al personal Horas de capacitacion por trabajador Total de horas de capacitacion/Total de 16 horas/ho |Anual Jefe de Talento Humano Departamento de Talento Grafico de barras
TALENTO HUMANO trabajadores mbre Humano
Cumplir con el cronograma de mantenimiento  |Cumplimiento del cronograma de Ordenes de trabajo de mantenimiento 100 % Anual Jefe de Mantenimiento Programa de mantenimiento Grafico de barras
MANTENIMIENTO preventivo anual mantenimiento preventivo anual preventivo ejecutadas*100/Ordenes de trabajo preventivo
de mantenimiento preventivo programadas
Realizar el procedimiento de compras e Tasa de ordenes de compra generadas sin Numero de 6rdenes de compra generadas 100 % Mensual |(lefe de Compras Ordenes de compra Grafico de barras
importaciones previo adquisiciones errores correctamente *100/ Total de érdenes de
COMPRAS E compra
IMPORTACIONES Calificacion de proveedores Porcentaje de proveedores certificados Numero de proveedores certificados *100 100 % Mensual |lefe de Compras Certificaciones de los Grafico de barras
/Total de proveedores de la empresa proveedores
Disponer de stocks reales de materia prima e  [Nivel de exactitud de inventario de materiales |1- ((Diferencias en unidades entre el inventario 100 % Semanal (Bodeguero de materia prima Inventario fisico, e inventario del |Grafico de barras

LOGISTICA DE BODEGA
DE MATERIALES

insumos semanal

fisico y el tedrico )/ Total tedrico en unidades

de las referencias inventariadas)

sistema de Bodega de Materia
Prima

Autores: Jonathan Alvarez
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CODIFICACION DE DOCUMENTOS

La codificacién propuesta aplicada a los documentos se establecera de

acuerdo al siguiente esquema:

SIGLA DE PROCESO - SIGLA TIPO DE DOCUMENTO -

CONSECUTIVO:
SIGLA SIGLA TIPO DE CON
PROCESO PROCESO DOCUMENTO SEC
uTIv
REGISTRO/ARCHIVO: RG O
ADMINISTRACIO PADG Presupuesto de ventas 001
N GERENCIAL Informe Anual de Gerente 002
Acta de Junta General de 003
Socios
LOGISTICA DE PBMP Solicitud de materiales 001
BODEGA DE Requisicion de materiales 002
MATERIALES Kardex 003
Ingreso a bodega 004
PRODUCCION Y PPAL Plan de produccion 001
ALMACENAMIEN Orden de produccion 002
TO DE Orden de preparacion 003
PRODUCTO Prueba de Departamento 004
TERMINADO Técnico
Hoja de control 005
Etiqueta adhesiva 006
Listado de ingreso a Bodega | 007
de Producto Terminado
COMERCIALIZAC PCOM Orden de pedido 001
ION Historial del cliente 002
Pedido del sistema digital 003
Correo electronico 004
Hoja de despacho 005
Factura PLASTIAZUAY S.A. | 006
Nota de entrega 007
Guia de remision 008
Control vehicular externo 009
Carta remesa 010
Comprobante de ingreso 011
Reporte de cartera vencida 012
SERVICIO AL PSCL Registro de reclamo 001
Autores: Jonathan Alvarez 225
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CLIENTE Reingreso a bodega de 002
producto terminado
Fotografia de la mercaderia | 003
antes del transporte
Nota de crédito 004
Kardex de producto 005
terminado
COMPRAS E PCIM Orden de compra 001
IMPORTACIONES Cotizacion PLASTIAZUAY 002
S.A.
Factura Comercial 003
PLASTIAZUAY S.A.
Lista de empaque 004
TALENTO PTHU Contrato de trabajo 001
HUMANO Datos del empleado 002
Némina de empleados 003
Reporte de novedades 004
Roles de pago 005
MANTENIMIENTO | PTMAN | Solicitud de trabajo 001
Registro de colas de trabajo | 002
Orden de trabajo 003
Reporte de mantenimiento 004
Historial de maquina 005
Programa de mantenimiento | 006
preventivo
CALIDAD PCAL Reporte de calidad 001
Ficha técnica 002
SEGURIDAD Y PSSO Matriz de identificacién y 001
SALUD estimacién cualitativa
OCUPACIONAL Formato de Gestion 002
Preventiva
Informe a gerencia 003
Reporte de acciones de 004
mejora
Formato de aviso para los 005
organismos de control
Informe al IESS 006
CONTABILIDAD PCON Comprobante de retencion 001
Documento contable interno | 002
Listado de retenciones 003
realizadas
Hoja técnica excel de anexos | 004
y declaraciones
Hoja técnica excel con 005
sueldos de cada mes
Guia de contabilidad 006
Balance General 007
Autores: Jonathan Alvarez 226
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Estado de Resultados 008
Informe de Comisario 009
Informe de Auditoria Externa | 010

Fuente: PLASTIAZUAY S.A.
Elaborado por: Los autores

Ejemplo:

PBMP-RG-002: Requisicion de Materiales es un registro perteneciente al

proceso de Logistica de Bodega de Materiales

En el caso de la codificacion del formato del Plan de Mejoramiento y de su
instructivo que se proponen para la empresa, se siguié el siguiente

esquema:

SIGLA PLAN DE MEJORA -SIGLA TIPO DOCUMENTO-
CONSECUTIVO:

SIGLA PLAN DE SIGLA TIPO CONSECUTIV
MEJORAMIENTO DOCUMENTO O
PMEJ INSTRUCTIVO: IT 001

FORMATO: FO

En consecuencia, la codificacion asignada es:

PMEJ-IT-001: Instructivo del Plan de Mejoramiento
PMEJ-FO-001: Formato del Plan de Mejoramiento

Autores: Jonathan Alvarez 227
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FECHA: /I

PLAN DE MEJORAMIENTO REVISION: 0

CODIGO: PMEJ-IT-001

INSTRUCTIVO DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

El Plan de Mejoramiento se materializa en el formato PMEJ-FO-001 que

debe ser llenado por el propietario de subproceso quien sera el encargado

de detectar anomalias u oportunidades de mejora en el subproceso a su

cargo, segun el siguiente instructivo:

Numero | Descripcion

(1) Anotar la fecha segun el formato: AAAA/MM/DD

(2) y (3) | Registrar el proceso y subproceso en donde se presenta el
problema o la accién de mejora (el subproceso debe guardar
correspondencia con el proceso).

(4) Marcar con una X la fuente de informacion origen del problema o
propuesta de mejora.

5) Describir el problema o la propuesta de mejora de manera clara
y concreta evitando frases ambiguas.

(6) El propietario del subproceso conformara un equipo de trabajo,
del cual él ser& el lider, con empleados de las distintas areas
involucradas, este equipo efectuara un analisis de las causas del
problema, usando para ello la herramienta de los 5 ¢ Por qué?, lo
gue implica responder sucesivamente cada pregunta hasta llegar
a la causa raiz del problema que se investiga.

(7) Para implementar una propuesta de mejora, el equipo de trabajo,
describira sus beneficios.

Autores: Jonathan Alvarez 229
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(8) De la misma manera, el equipo de trabajo elaborara el Plan de
Accion 5W-2H, en el que se deben responder las siguientes

interrogantes:**?

e ;Qué? (What): Registrar las acciones para eliminar la
causa raiz del problema o las acciones suficientes para
alcanzar la mejora propuesta.

e ¢Por qué? (Why): Siempre se debe justificar por qué se
debe realizar una accién, esto evita que se tome acciones
innecesarias que consumen recursos.

e ¢Quién? (Who): Se debe especificar la persona
responsable de ejecutar el como.

e ¢Donde? (Where): Lugar en el que se ejecutara.

e ¢Cuando? (When): Fechas de inicio y fin del como.

e ;Como? (How): Detalla de forma concreta como se
realizara la accion (que), la respuesta a esta pregunta
debe ser lo mas especifica y concreta posible.

e ¢Cuanto? (How much): Recursos que consumira el plan.

(9) Registrar el nombre de los integrantes del equipo de trabajo que
participaron en la elaboracién del Plan de Accion 5W-2H vy el
analisis de las causas (en caso de problema) o los beneficios (en

caso de propuesta de mejora).

(20) El Gerente o un representante de la Gerencia sera el encargado

de revisar y aprobar los 9 pasos anteriores.

(12) Seguimiento del Plan de Acciéon 5W-2H.
Transcribir las acciones, del paso (8) luego anotar la fecha de

seguimiento y marcar con una X su avance de implementacion

12 Adriani, C., Biasca, R. &Rodriguez, M. (2003). Un nuevo sistema de gestion para

lograr pymes de clase mundial. México DF: Grupo Editorial Norma. Disponible en
‘http://books.google.com.ec/books?id=20LIgGtzrtoC&printsec=frontcover&hl=es&source=
gbs_ge _summary_r&cad=0#v=onepage&q=5w&f=false (Consultado el 10 de octubre de
2014)
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(accion ejecutada, en ejecucion, o sin ejecutar), en
observaciones registrar cualquier comentario que se crea

conveniente.

(12)

El propietario del subproceso en cuestion, sera quien firme como

responsable del seguimiento.

(13)

Cierre.

En caso de que las acciones ejecutadas hayan logrado
solucionar el problema o mejorar el proceso, se da por cerrado el
Plan de Mejoramiento, por tanto firma el propietario de
subproceso y registrara la fecha de cierre; caso contrario se
tendria que volver a la etapa de analisis para replantear las

causas y por ende ajustar el Plan de Accién SW-2H.
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(OO PLASTIAZUAY

maa b A E 0 e ki

PROCESO (2):

Fecha (1): 1
PLAN DE MEJORAMIENTO Revision: 0
Cadigo: PMEJ-FO-001

SUBPROCESO (3):

FUENTE DE LA INFORMACION (4):

Informe de auditoria externa

Queja del cliente (interno o externo)
Analisis de los indicadores de los subprocesos
Informe de auditoria interna

Sugerencia del cliente (interno o externo)
Revision por la Gerencia

Otros, especificar:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA/PROPUESTA DE MEJORA (5):

ANALISIS DE LA CAUSAS DEL PROBLEMA (6):

BENEFICIOS PROPUESTA DE MEJORA (7):

¢POR QUE?

¢ POR QUE?

¢POR QUE?

¢POR QUE?

¢ POR QUE?

CAUSA RAIZ

PLAN DE ACCION 5W 2H (8):

¢(QUE?

¢POR QUE?

¢ QUIEN?

¢ DONDE?

¢, CUANDO?

. COMO?

¢CQN
QUE?

ACCION

JUSTIFICACION

RESPONSABLE

AREA

INICIO- FIN

INSTRUMEN
TOS

RECUR
SOS

ELABORADO POR (9):

REVISADO Y APROBADO POR (10):

SEGUIMIENTO PLAN DE ACCION (11):

ACCION

EN
FECHA EJECUTAD | 3ecuc c JEE'L'J\'T AR
SEGUIMIENTO ON

OBSERVACION

Autores: Jonathan Alvarez
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RESPONSABLE
SEGUIMIENTO (12):

CIERRE (13):

¢, SE SOLUCIONO EL PROBLEMA/SE
ALCANZO LA MEJORA?

Sl

NO

¢PORQUE?

RESPONSABLE DE CIERRE:

FECHA DE CIERRE:

Fuente: Universidad del Valle. Formato para Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora, Cali —Colombia. Disponible en:
http://gicuv.univalle.edu.co/documentos/documentos_divulgacion_socializacion/material_
divulgacion/PresentacionACPMS.pdf

Autores: Jonathan Alvarez
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Elaborado por: Los autores
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TEMA

“PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS EN EL
SECTOR MANUFACTURERO DE PLASTICOS DEL ECUADOR, CASO
DE ESTUDIO: PLASTIAZUAY S.A. EN EL PERIODO 2015”

JUSTIFICACION

En la actualidad esta metodologia de gestion ha despertado el interés de
las organizaciones en vista de que el actual entorno competitivo ha
obligado a las empresas a enfocarse en el cliente, el cual a su vez es méas
exigente. Los procesos se pueden considerar en los actuales momentos
como la base de operacién de una gran parte de las organizaciones y
progresivamente se van convirtiendo en un pilar fundamental en aquellas

empresas que buscan la Calidad Total.

En un entorno que evoluciona dia a dia las organizaciones no pueden
quedarse al margen, hoy no es suficiente la accion individual, propia de
las organizaciones con estructura departamental, sino la accién conjunta
de los colaboradores de la organizacién a través del desarrollo de un
proceso determinado, por esta razén el modelo de Gestion por Procesos
ha adquirido una importancia tal que hoy forma parte de las denominadas
buenas practicas administrativas y se ha convertido en una eficaz

herramienta para la constante busqueda de la mejora continua.

Por tanto el principal aporte de esta investigacion es generar una
metodologia basada en procesos que facilite la implantacion de un
modelo de a Administracion en base a Procesos en la empresa
PLASTIAZUAY S.A. con el objetivo de superar el esquema tradicional de
departamentalizacion, y lograr mayor eficiencia y eficacia dentro de las
organizaciones y a su vez dotar a la empresa de una herramienta que

permita el control, la medicién y la mejora de cada uno de los procesos
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junto a una mejor gestiébn de sus recursos para cumplir los objetivos

empresariales.

Los principales beneficiarios de esta investigacion son la empresa
PLASTIAZUAY S.A. donde se desarrollara la tesis, otras organizaciones
del mismo sector econémico y cualquier particular interesado como:

estudiantes de la carrera y docentes.

En particular se ha elegido este tema porque permitird a los
investigadores poner en practica lo aprendido en las aulas de clase asi
como también desarrollar las competencias profesionales necesarias
para poderlas aplicar en el ambito laboral y en la empresa donde ha sido

factible poder desarrollarla.

BREVE DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

PLASTIAZUAY S.A. es una industria que se dedica a la fabricacion de
materiales sintéticos y soluciones integrales de calidad para las diferentes
industrias. Nace en 1985, actualmente ofrece una variedad de productos
tales como: geo membranas, laminas, cuerinas, stretch film, carpas de

alta calidad, entre otros.

Estd ubicada en Sector Patamarca, via a Ochoa Ledbn Km 2 %. La
empresa cuenta aproximadamente con 90 colaboradores, entre los cuales
32 personas son del area administrativa y 58 se encuentran en el area de

produccion, bodega y mantenimiento.

MISION**3
“Somos una organizacion dedicada a proveer materiales sintéticos y
soluciones integrales de calidad para las diferentes industrias nacionales

e internacionales.”

113 pLASTIAZUAY S.A. Disponible en: http://www.plastiazuay.com/empresa (Consultado

el 6 de octubre de 2014)
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VISION
“‘Nuestra vision para el afio 2014, es ser una empresa en expansion que
se consolide como proveedor confiable de productos sintéticos a nivel

nacional e internacional.”

VALORES
*Honestidad
*Responsabilidad

*Compromiso

PROBLEMATIZACION

Problemas:

e La carencia de un Mapa de Procesos en la empresa.

¢ No estan identificados los procesos criticos.

e Ejecucién de actividades sin documentacién por parte de los
empleados de la organizacion.

e La carencia de un analisis de valor agregado a los procesos claves
de la empresa

¢ Insuficiencia de un sistema de indicadores para el control de sus
procesos criticos

e La carencia de un plan de mejora para los procesos de la

organizacion
Objetivo Central:
Disefiar un Modelo de Gestion por Procesos que permita

optimizar los procesos Yy mejorar la gestion de los recursos en
PLASTIAZUAY S.A
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Objetivos Especificos:

e I|dentificar y Documentar los procesos llevados a cabo por
PLASTIAZUAY S.A.

e Estructuracion de la Cadena de Valor y Mapa de Procesos

¢ |dentificacion y Priorizacién de los procesos criticos

e Propuesta de un Plan de Mejoramiento de los procesos criticos

e Propuesta de un sistema de indicadores de gestion para los

procesos

MARCO TEORICO REFERENCIAL

a) MARCO DE ANTECEDENTES

Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para

la Empresa Licorera “Lovisone”

Gabriela Yépez Moreira (2009) de la Facultad de Ciencias Administrativas
de la Escuela Politécnica Nacional, elabord una tesis sobre la aplicacion
de un Modelo de Gestidén por Procesos en una empresa licorera.

Su principal objetivo fue generar un Sistema de Gestibn basado en
procesos, con el proposito de mejorar la productividad y la gestion de
recursos en la empresa licorera “LOVISONE”, para lo cual la investigadora
realizé en un primer momento un levantamiento de la informacion de la
situacion actual de la empresa, utilizando para ello como metodologia, las
entrevistas personales a los responsables de las diferentes actividades,
luego procedi6 a desarrollar la Cadena de Valor ,el Mapa de Procesos, los
Diagramas de Flujo de cada Proceso con su correspondiente Analisis de
Valor Agregado y los indicadores necesarios para Ssu control,
posteriormente a través de la Matriz de Relacion de Roure, Mofiino &
Rodriguez logré determinar los procesos clave de la organizacion

finalmente a estos procesos se les aplico la metodologia PDCA para
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mejorarlos dando como resultado de la tesis, un completo Manual de
Procesos, que asigna responsables y estandariza las actividades de la
organizacion y que ademas puede ser el punto de partida para obtener

alguna certificacion de calidad.

Disefio de un sistema de Gestién por Procesos para el Area de

Personal en la Empresa “La Precisa” periodo 2013

Gloria Erraez Ramén y Armando Faican Zhafay (2013) de la Facultad de
Ciencias EconOmicas y Administrativas de la Universidad de Cuenca,
elaboraron una tesis de la implantacién de un Sistema de Gestién por
Procesos para Departamento de Talento Humano de la empresa “La
Precisa”.

Su principal objetivo fue proponer un Sistema de Gestidbn por Procesos
que sea aplicable en el Area de Talento Humano de la empresa antes
mencionada, con el propésito de administrar con eficacia y eficiencia los
procesos de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion, para lo cual los
investigadores empezaron haciendo un diagndstico inicial de la empresa,
utilizando para ello la metodologia De Campo a través de la cual visitaron
las instalaciones de la empresa vy realizaron entrevistas a los diferentes
responsables del Area de Personal y Gerencia con ello lograron en un
primer momento levantar el Mapa de Procesos de toda la empresa, para
luego centrarse en los procesos del Area de Talento Humano, donde
procedieron a hacer un levantamiento de sus procesos mas importantes:
Reclutamiento, Seleccién y Capacitacion, asi como de un sistema de
Indicadores de Gestion para su control, finalmente se procedi6 a aplicar la
metodologia PHVA en cada uno de los procesos antes citados para
lograr la mejora continua. El principal resultado de esta tesis fue generar
un documento que contenga un Modelo de Gestion por Procesos que
documente y estandarice las principales actividades a llevarse a cabo en

el Area de Talento Humano de la empresa “La Precisa’.
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La Administracion por Procesos en la Productividad de las Empresas

Carmen Vaca Pesantez (2009) de la Maestria en Economia con Enfasis
en Administracion de la Universidad Tecnologica Equinoccial, realizé una
tesis acerca de la implantacion de una Metodologia de Administracion
en base a Procesos en el Banco del Estado.

Su principal objetivo fue disefiar un método de analisis y establecimiento
de procesos para instituciones del medio nacional que permita establecer
indicadores de gestion que determinen la incidencia de la Administracion
por Procesos dentro de la productividad de las empresas, para lo cual la
investigadora sigue una metodologia comenzado primero con un
diagnéstico inicial de los procesos, luego a través del muestreo
estratificado identifica como claves a los macro procesos del Ciclo de
Crédito del Banco del Estado, sigue con un analisis de valor agregado
de los mismos e implementacién de indicadores de gestion, identificando
de esta manera oportunidades de mejora de los procesos Yy
relaciondndolo con la productividad de la organizacion. El principal
resultado de este trabajo de titulacion fue definir una metodologia que
permita llevar a cabo un proceso de implantacion de Administracion por

Procesos en empresas publicas.

Disefio y Propuesta de un Modelo de Gestion Por Procesos para una
Empresa Industrial y Comercial Ubicada en la Ciudad de Guayaquil.
Sara Dennys Abad y Maria Fernanda Sol6rzano (2012) del Instituto de

Ciencias Matematicas de la Escuela Superior Politécnica del Litoral,

elaboraron una tesis sobre el Modelo de Gestion por Procesos.

Su principal objetivo fue Disefiar y proponer un sistema de Gestion
basado en Procesos en la empresa La Toscana S.A., mediante la
identificacion de procesos criticos, esto con el propésito de detectar
oportunidades de mejora, optimizar la productividad, utilizando en un
primer momento la Matriz de Priorizacion , la misma que permite la

realizacion de un Mapa de procesos y una identificacion y evaluacion de
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procesos criticos, para la identificacion de oportunidades de mejora de
procesos usan el Analisis de Valor Agregado y para la implantacion de
propuestas de mejora usan el ciclo PHVA, asi como la metodologia 5W
2H .

Su principal resultado es el modelamiento de la empresa Toscana S.A. a
un enfoque de Gestidén por Procesos, lo que facilitara la estructuracién de
la cadena de valor con los diferentes procesos y subprocesos existentes
en la empresa asi también permite con este visualizar la estructura
general de la empresa facilitando el analisis de cada uno de los procesos

y es util como herramienta para detectar actividades innecesarias.

b) MARCO TEORICO BASE

LA GESTION POR PROCESOS

Hoy en dia las organizaciones son tan eficientes como lo son sus
procesos, con el avance de las TICs y la Globalizacién, ademas de un
entorno mas competitivo, han propiciado que las organizaciones busquen
alternativas que les permitan superar las barreras departamentales,

tiempos muertos, subprocesos inutiles y baja productividad.

Por tanto la Gestion por Procesos segun Maldonado (2011) puede ser
definida como “la forma de gestionar toda la organizacién en base en sus
procesos, entendiendo como proceso a una secuencia de actividades
ordenadas y sistematicas orientadas a generar un valor agregado sobre
una entrada transformandola de esa manera en una salida o resultado de

tal manera que satisfaga los requerimientos de un cliente.”***

En este contexto al realizar esta labor de transformacion los procesos
cruzan los limites departamentales de la empresa en repetidas ocasiones

forzando con ello la cooperacion de los distintos entes de la organizacion,

14 Maldonado, J.  (2011). Gestion de procesos. Disponible en

http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/ (Consultado el 6 de octubre de 2014)
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creando de esta manera una cultura organizacional menos jerarquica y

mas horizontal.

La Gestibn por Procesos determina que procesos necesitan ser
mejorados 0 rediseflados proveyendo de una metodologia para
establecer planes de mejora logrando objetivos previamente establecidos,
ademas puede tranquilamente coexistir con la Administracién
Departamental, delegando “propietarios” a los procesos clave
promoviendo una gestién interdepartamental generando con ello valor

para el cliente.

La Norma ISO 9001-2008 promueve la adopcion de un enfoque basado
en procesos como base para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, ademas resalta la ventaja de este enfoque en cuanto al control
continuo que proporciona la interaccion de los procesos individuales

dentro del sistema de procesos.

Definicién de Proceso

Segun la norma ISO 9000-2005 un proceso es “un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.” 1*°

Maldonado (2011) define proceso como: “conjunto de actividades

organizadas para conseguir un fin, desde la prestacién de un servicio

hasta la realizacién de cualquier actividad interna.”**°

Elementos de un proceso:*’

Todo proceso tiene tres elementos:

1% 1SO 9000:2005 Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

Disponible en: http://www.uco.es/sae/archivo/normativa/ISO_9000_2005.pdf
gConsuItado el 6 de octubre de 2014)
* Maldonado, J.  (2011). Gestiobn de procesos. Disponible en

http://www.eumed.net/libros-gratis/2011e/1084/ (Consultado el 6 de octubre de 2014)

7 pérez, J. (2007). Gestion por procesos. (2da. Edicion). Madrid-Espafia: Esic Editorial.
Disponible en:
http://books.google.com.ec/books?id=jVOoK9rWGJgC&printsec=frontcover&hl=es&sourc
e=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false (Consultado el 6 de octubre de
2014)
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a) Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas
objetivas que responda al criterio de aceptacion definido. El input
es un “producto” que provienen de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de
valor).

b) La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo
siempre bien a la primera: Algunos de estos factores del proceso
son entradas laterales, es decir, inputs necesarios o convenientes
para la ejecucibn del proceso, pero cuya existencia no lo
desencadena. Son también productos que provienen de otros

procesos con los que interactua.

Un sistema de control conocido con indicadores de
funcionamiento del proceso y medidas de resultados del producto
del proceso y del nivel de satisfaccion del usuario (interno muchas

veces).

c) Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar
del proceso. La salida es un “producto” que va destinado a un

usuario o cliente (externo o interno).

LA CADENA DE VALOR

‘La cadena de Valor proporciona un modelo esquematico que permite
representar sistematicamente las actividades de cualquier organizacion,
esta conformada por una serie de etapas ordenadas de agregacion de

valia, de aplicacién general en los procesos productivos.”*®

"8 Quintero, J. & Sanchez, J. (2006). La cadena de valor: Una herramienta del

pensamiento estratégico. Revista Telos, vol. 8, nium. 3, p.381. Maracaibo: Universidad
Privada Dr. Rafael Belloso Chacin. Disponible e
-http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=99318788001 (Consultado el 7 de octubre de
2014)
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Es decir la cadena de valor permite realizar un analisis estratégico con el
fin de identificar las actividades distintivas para generar ventajas
competitivas

gue se traducen en mayor valor para el cliente.

Segun el modelo tradicional de Porter se identifican tres tipos de

elementos: actividades primarias, de apoyo y el margen:

Actividades Primarias: Son las actividades que intervienen en la
creacion fisica del bien, su comercializacion y distribucion al cliente final.

Esta compuesta por 5 eslabones:

- Logistica de entrada: formada por las actividades de recepcion,
almacenaje, inventaros, etc.

- Operaciones: actividades que transforman a las entradas
(maquinado, etiquetado, operaciones de instalacion, etc.)

- Logistica de salida: conformada por las actividades que
distribuyen el producto entre los clientes (almacenamiento de
productos terminados, procesamiento de pedidos, etc.)

- Marketing y ventas: son actividades que permiten implementar
medios para incentivar la compra en el consumidor (promocion,
publicidad, canales de venta, etc.)

- Servicio: incluye las actividades post venta por las cuales se

eleva la satisfaccion del cliente (repuestos, instalacion, reparacion)

Actividades de Apoyo: Son actividades transversales que brindan

soporte a las actividades primarias, se dividen en cuatro categorias:

- Compras: concierne a la adquisicion de insumos para la
produccion, repuestos, materiales, insumos de oficina, activo fijo,
etc.

- Desarrollo de tecnologia: se ocupa de atender las necesidades
de informacion de la organizacion, estableciendo redes con

proveedores, clientes, etc.
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- Manejo de Talento Humano: se ocupa del relacionado con los
colaboradores de la organizacion, definicion de cargos,
reclutamiento, seleccion, y capacitacion, ademas de la evaluacion
de desempeiio.

- Infraestructura: se encarga de las actividades que representan
soporte para toda la organizacion como planificacion, contabilidad

y finanzas

El Margen, se lo puede definir como la diferencia entre todos los costos
incurridos por la empresa para llevar a cabo las actividades generadoras

de valor.

COMO ENFOCAR A GESTION POR PROCESOS A UNA
ORGANIZACION?*®

Las fases a emprender para que una organizacion implante el enfoque de

procesos son:

1. IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS

El primer paso para adoptar el enfoque basado en procesos, es
justamente identificar las actividades que se desarrollan en la
organizacién, para lo cual la empresa puede recurrir a herramientas como

la “lluvia de ideas”, dinamica de grupos de trabajo, etc.

Marifio (2001, p. 34) sefiala que la identificacién de los procesos requiere,
llegar a un acuerdo comun acerca de los procesos generales, en los que

trabaja la organizacion. Esto se puede hacer analizando cémo se entrega

9 |nstituto Andaluz de Tecnologia. (2009). Guia para una gestién basada en procesos.

Disponible en . http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-
procesos-completa.pdf (Consultado el 7 de octubre de 2014)
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el producto final a partir de su disefio hasta que llega a manos del cliente;
de lo que se trata es de construir un mapa con una vision panoramica de

los procesos.

MAPA DE PROCESOS

La Guia para una Gestion Basada en Procesos del Instituto Andaluz de
Tecnologia (2009, p. 32) indica que el mapa de procesos es la
representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.

Para poder realizar un mapa de procesos es importante tener en cuenta
las diferentes agrupaciones en las que pueden ser encajadas los
procesos, esto permitira la observacién y manejo de la informacién de una
manera mas facil, ya que el mapa de procesos implica las semejanzas
gue existen entre procesos, permitiendo una interrelacion y una

interpretacion en su conjunto.
Los procesos en las organizaciones se pueden agrupar en tres tipos:

Procesos claves: Estos procesos permiten un contacto directo con el
cliente, es decir son aquellas actividades que se manejan o0 permitan
llegar al cliente generando valor agregado y que el mismo valorara, como
puede ser la comercializacion, la planificacién del servicio, la prestacion

del servicio , la facturacion, la entrega, entre otros.

Procesos estratégicos: Estos procesos analizan las necesidades y las
situaciones del mercado, de la sociedad y de los accionistas, y permitiran
a las empresas asegurar una respuesta inmediata a esas necesidades del
consumidor, esto se lograra a través de la direccion de marketing,

recursos humanos.

Procesos De soporte: Estos procesos son los encargados de suministrar

a toda la organizacion los recursos necesarios para lograr generar el valor
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agregado deseado por los clientes, estos recursos puede ser materiales,
humanos o materia prima), esto se lograra con el apoyo de las areas de

contabilidad, compras y los sistemas financieros que tenga la empresa.

2. LA DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Aunque el mapa permite tener una vision general de los procesos y sus
interrelaciones, no permite conocer como son los procesos “por dentro” y

cuales son sus entradas y salidas.

La descripcion de un proceso se centra en las actividades que lo
componen, teniendo como finalidad determinar los criterios para que las
actividades se lleven a cabo de manera eficaz. Una de las herramientas

gue describe un proceso es justamente un diagrama.

DIAGRAMAS DE FLUJO

Bravo (2008 p. 289) indica que los flujogramas son aquellos diagramas
gue describen y representan una guia para las actividades del proceso,
también indica que este diagrama permite tener una amplia visibn acerca
de variados aspectos del proceso como son: los flujos, los mensajes, las

actividades, la estructura y la tecnologia.

Los flujogramas de informacion, son utilizados para poder manejar de
mejor manera los procesos, permiten un entendimiento eficaz de lo que
se esta haciendo y es una herramienta simple que permite la participacion
de todos los involucrados ya que todos lo pueden entender y todos lo
pueden usar. También con los flujogramas de informacién se puede
apreciar las necesidades de optimizacién, es decir conocer las actividades
gue pueden ser mejoradas o aquellas actividades que pueden ser

desarrolladas en tiempos menores.
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Es importante conocer la simbologia para la realizacion de los
flujogramas, uno de los tipos de simbologia mas usados son las de las
Normas ISO, segun este organismo los flujogramas son aquellos que
permiten enfocarse en la gestion de la calidad institucional, aplicables

para cualquier organizacion que este dirigida a temas de produccion de

bienes o servicios.

Simbologia IS0

Simbolo Significado iPara gue ce utiliza?

" Indica las principales fases del
. c principales fases del

Ik_h A Operacion proceso, metodo o procedimiento.

Operacion e Inspeccion

Indica [a verificacien o supervisian
durante las fases del proceso,
método o procedimiento de sus
Componentes.

Inspeccion y Medicion

Representa el hecho de wverificar
a naturaleza, cantidad y calidad
de los insumos y productos.

Transporte

Indica «cada wez que un
documento se mueve o traslada a
otra oficina yfo funcionario.

Entrada de bienes

Indica productos o materiales que
ngresan al proceso.

Indica el depdsito permanente de

Almacenamiento un documento o informacicn
dentro de un archivo.

Indica un punto dentro del flujo en

Decision que son posibles varios caminos

alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar
as distintas operaciones.

Indica cuando un documento o el
proceso se encuentra detenido,

Demora ya que se requiere la ejecucion de
otra operacicn o el tiempo de
respuesta es lento.

Conector dentro  de  pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma

Conector pagina. Enlaza dos pasos no
CONSeCUtivVOS BN uma  misma
pagina.

Representa la continuidad del

Conector de pagina

diagrama en otra pagina.
Representa una conexion o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Tomado de: Guia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo (2009)
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Segun la Guia para la elaboracién de diagramas de flujo (2009). Existen

tres tipos de diagrama: El Diagrama de flujo vertical, el diagrama de flujo

horizontal y el diagrama de flujo de bloques.*?°

El diagrama de flujo vertical, también es denominado como
grafico de analisis de procesos, este es un grafico que incorpora
columnas y lineas, las columnas tienen los simbolos de operacion,
transporte, control, espera y archivo y en las lineas se presenta la
secuencia de los pasos y a los responsables o involucrados en la
rutina, este diagrama se caracteriza principalmente porque permite
armar procedimientos, ayuda a la capacitacion del personal y

racionaliza el trabajo.

El Diagrama de flujo horizontal, este se utiliza de la misma
manera que el diagrama vertical pero con la diferencia de que la
informacion es presentada de manera horizontal, una de las
caracteristicas de este diagrama es que permite destacar a las
personas, unidades u organismos que participan en un
determinado procedimiento o rutina y a su vez permite una
comparaciéon en la distribucion de tareas y logra una

racionalizacién del trabajo.

El Diagrama de flujo de bloques, este diagrama como su nombre
lo indica representa las rutinas a través de una secuencia de
blogues que estan relacionados entre si pero con un significado

diferente para cada bloque.

120

Guia para la elaboraciéon de diagramas de flujo (2009). Disponible en

http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-da9f-
4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf  (Consultado el 8
de octubre de 2014)
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3. EL SEGUIMIENTO Y LA MEDICION DE LOS PROCESOS

INDICADORES!?!

La Gestibn basada en Procesos pone de relieve la importancia de
establecer indicadores para medir y evaluar el desempefio de los
procesos y comprobar si los resultados obtenidos son los previstos sino
es asi por donde deben ir las propuestas de mejora, ya que no se puede

administrar lo que no se puede medir.
Caracteristicas de los buenos indicadores

e Poderse medir

e Tener significado, debe ser entendido por todos los miembros de la
organizacion

e Fiabilidad, se debe basar en mediciones objetivas y fiables

e Poderse controlar

e Facilidad de célculo y mantenimiento en el tiempo

e Consistentes, debe poderse medir con la misma férmula repetidas

veces

Tipos de indicadores

e Indicadores de proceso, se pretende medir que esta pasando con
las actividades

e Indicadores de resultado, mide las salidas del proceso

e Indicadores de eficacia, mide el logro de los objetivos propuestos

e |Indicadores de eficiencia, mide el rendimiento de los recursos

utilizados en las actividades ejecutadas dentro del proceso

121 Marifio, H. (2001) Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo

Editor.

Autores: Jonathan Alvarez 256
Juan Bernal



P ey FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

“&
- UNIVERSIDAD DE CUENCA

Guia para la elaboracion de indicadores

1. Identificar y entender que se quiere medir

2. Definir el indicador, su objetivo, formula, unidad, frecuencia,
responsable de su emision, fuente de informacion, responsable de
Su revision.

Recolectar informacion

Establecer el indicador a controlar

Monitorear el indicador periédicamente

o 0k~ w

Mejorar continuamente el indicador

ANALISIS DE VALOR AGREGADO?%

Segun Yépez (2009) el analisis del valor agregado es un herramienta que
permite medir la eficiencia de los procesos, también indica que Valor se
entiende como la percepcién que tiene el cliente sobre la capacidad de un
producto o servicio para satisfacer su necesidad. Este analisis permite
identificar costos de fabricacion sin afectar la funcionalidad, duracion o
apariencia del producto o servicio y también ayuda a instaurar la relacién
proporcional entre dichas actividades, las cuales pueden generar valor
agregado o también actividades que no generan valor agregado.

Este andlisis de valor agregado permitird eliminar aquellos procesos o
actividades que no generen un valor agregado a la empresa, también
perite unir aquellas actividades o procesos que no pudieran ser

eliminados para que puedan ser ejecutadas de manera eficiente.

Hay dos tipos de actividades que agregan valor, entre las que tenemos:

122 yépez, G. (2009). Disefio de un Modelo de Gestién Por Procesos para la empresa

Lovisone. Facultad de Ciencias Econémicas de la Escuela Politécnica Nacional.
Disponible  en : http://bibdigital.epn.edu.ec/bitstream/15000/1195/1/CD-2040.pdf
(Consultado el 4 de octubre de 2014)
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Actividades que generan valor:

Agquellas actividades de valor agregado para el cliente (VAC):
Estas son actividades que permiten satisfacer las necesidades del
cliente y por las cuales el cliente esta dispuesto a pagar.

También existen las actividades de valor para la empresa
(VAE): Estas son actividades que generan valor para la empresa y

gue se obtienen del resultado del beneficio ofrecido al cliente.

Actividades que no agregan valor:

Las actividades de preparacion (P): Son aquellas actividades
previas a un estado de disposicion para realizar la tarea.

Las actividades de Inspeccién (l): Estas son actividades de
revision o verificacion, de toda documentacién o informacién que
participa en el proceso.

Actividades de Espera (E): Aqui no se desempefia ninguna
actividad.

Actividades de Movimiento (M): Estas son actividades de
movimiento de personas, informacién, materiales de un lugar a otro
lugar pero que no generan ningun valor importante.

Actividades de Archivo (A): Estas son actividades que admiten el
almacenamiento temporal o definitivo de informacion, de los

materiales y documentos que se manejan en los procesos.

Para el desarrollo del andlisis de valor es importante entender que estos

analisis comienzan por la obtencion de los flujogramas de los procesos,

para tener una secuencia de actividades, las misma que seran

clasificadas por tipo y tiempos de actividad, asi como también se debera

contabilizar los datos por tipo de actividad obteniendo el numero de

actividades y tiempos totales para poder con esto realizar el calculo del

indice de valor agregado.
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MATRIZ DE PRIORIZACION

La matriz de priorizacion segun Marifio (2001, p. 136) permite establecer
que hay que hacer y como hacerlo, estas matrices han sido elaboradas
para establecer la prioridad a los medios u opciones que se tienen para
alcanzar un objetivo, mediante criterios acordados, esta matriz ayuda en
la toma de decisiones. Se utilizan estas matrices cuando han sido
identificados los elementos claves y las diferentes opciones de solucién o
criterios para poder llegar a una solucibn cuando pueden existir

limitaciones de tiempo, fondos, personas, entre otros.

Utilizando la metodologia del criterio analitico completo segun Marifio
(2001), podemos establecer tres fases basicas para desarrollar la matriz

de priorizacién

El primer paso es establecer los criterios de evaluacién en donde se da la
importancia a cada criterio mediante la asignacion de pesos relativos. En
la segunda fase se evalla la lista de opciones con base a cada criterio y
en el dltimo paso se establece la prioridad existen en cada proceso, se
escoge las o las mejores luego de haber tomado en consideracion todos

los criterios.

4. MEJORA DE LOS PROCESOS

Marifio (2001, p. 46) indica que uno de los pilares fundamentales de la
filosofia gerencial de la Calidad Total es el mejoramiento, por tanto se
puede definir mejoramiento como la blsqueda incesante de mejorar el
trabajo, es decir el proceso ya que todo trabajo es un proceso, con el
objetivo de elevarla capacidad de entregar mejores bienes y servicios,

incrementando de este modo la satisfaccion del cliente.
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CICLO PEEA (PHVA)'#

La herramienta que se plantea es la del ciclo de mejoramiento PEEA,
simplemente se diferencia del ciclo PHVA en que en la tercera etapa ya
no solo se verifica si lo que se hizo estuvo de acuerdo a lo planteado sino
gue se estudia repetidamente al proceso con el objetivo de obtener un

aprendizaje que permita tomar acciones correctivas.
Fases del ciclo PEEA

e Planear: en esta fase se elabora un plan de mejoramiento, implica
establecer metas cuantitativas que permitan evaluar el objetivo que
se pretende alcanzar, y dar respuesta especifica a las - 5W 2H-
que, porgue, quien, cuando, donde y como-, integrando todas las

respuestas a estos interrogantes en un plan de accion a seguir

e Ejecutar: es la segunda fase del ciclo de mejoramiento, requiere
invertir en educacion, entrenamiento y capacitacion de las
personas que conforman el equipo humano responsable de la
mejora, ademas en esta etapa se debe realizar una prueba piloto a

pequefia escala.

e Estudiar: en esta etapa se estudian los cambios de los resultados
obtenidos en la prueba piloto, obteniendo un aprendizaje de lo que
se ha hecho, como se ha hecho y que resultados ha arrojado el
cambio, esta es la etapa mas importante donde los gerentes deben

dedicar la mayor parte de su tiempo.

e Actuar: finalmente el ciclo se cierra adoptando el cambio y
estableciendo el nuevo procedimiento para el proceso el cual se

debe controlar; por el contrario si los resultados no son los

128 Marifio, H. (2001). Gerencia de procesos. (1ra Ed.). México D.F.: AlfaOmega Grupo

Editor.
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esperados, se debe actuar abandonando los cambios propuestos,
girando nuevamente el ciclo una y otra vez hasta lograr

mejoramiento.

METODOLOGIA 5W 2H?

Para la implementacién de los planes de mejora de procesos Adriani,
Biasca & Rodriguez (2003) recomiendan la metodologia 5W 2H que
permite desarrollar de forma sistémica una metodologia de planeacion a
prueba de errores y confusiones. Esta metodologia proviene de las siete
palabras en inglés que se describe a continuacion:

e ;Qué? (What) es la primera parte del método y sefiala las

acciones gue deben ser las suficientes para alcanzar la meta

e ¢Por qué? (Why) Parte importante del plan. Siempre se debe
determinar por qué se debe realizar una accion (que), esto evita
que se tome acciones innecesarias que consumen recursos. Con

esta pregunta se liga la accion con el resultado.

e (/COmo? (How). Reviste de gran importancia porque detalla de
forma concreta como se realizara la accién (que), la respuesta a

esta pregunta debe ser lo méas especifica y concreta posible

e ¢Quién? (Who).se debe especificar la persona responsable de

ejecutar el como.

e ¢DoOnde? (Where) Lugar en el que se ejecutara

124 Adriani, C., Biasca, R. & Rodriguez, M. (2003). Un nuevo sistema de gestion para

lograr pymes de clase mundial. México: Grupo Editorial Norma. Disponible en :
http://books.google.com.ec/books?id=20LIqGtzrtoC&printsec=frontcover&hl=es&source=
gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q=5w&f=false (Consultado el 10 de octubre de
2014)
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e ¢Cuando? (When) Fechas de inicio y fin del como

e ¢Cuanto? (How much) Recursos que consumira el plan

c) MARCO CONCEPTUAL

Sistema: Del latin systema, un sistema es modulo ordenado de

elementos que se encuentran interrelacionados y que interactdan entre si.

Recursos: conjunto de elementos disponibles para solventar una
necesidad o llevar a cabo algo, pueden ser humanos, materiales,

financieros, etc.

Actividad: Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir
las metas de un programa que consiste en la ejecucion de ciertos

procesos o tareas mediante la utilizacion de los recursos.

Gestion: Del latin gestio, el concepto de gestién hace referencia a la

accion y a la consecuencia de administrar o gestionar algo.

Proceso: Sistemas de actividades que utiliza recursos para transformar

entradas en salidas.

Entradas: son los elementos que ingresan a un proceso para darles valor

agregado.

Salidas: constituyen el resultado del proceso y producen satisfaccion al

cliente

Indicador: Es la relacién entre las variables cuantitativas o cualitativas,
que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas

en el objeto observado.

Valor agregado: Es el valor economico adicional que adquieren los

bienes y servicios al ser transformados durante el proceso productivo.
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DISENO METODOLOGICO

1. Tipo de investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, primero se iniciara con una
Investigacion Descriptiva acerca de la situacion actual de la empresa
PLASTIAZUAY S.A., usando como método las entrevistas personales a
los encargados de ejecutar los distintos procesos, asi como la
observacion directa de las actividades a través de visitas a la empresa,
para luego con la informacion recabada caracterizar los diferentes
procesos encontrados. Luego para el analisis y propuesta de mejora de
los procesos se utilizara la Investigacion Explicativa, usando herramientas
como el Analisis de Valor Agregado buscando con ello identificar las
actividades repetitivas, innecesarias, que causan cuellos de botella en los

procesos e impidiendo su correcto desempenio.

2. Métodos de recoleccién de informacién

Como principales métodos de recoleccion de informacion  se utilizaran
Fuentes Primarias, Secundarias y Terciarias como Fuentes Primarias se
va a recolectar directamente la informacién de los procesos a través de
entrevistas a sus encargados y observacion directa de los mismos, como
Fuentes Secundarias de consulta se utilizara Tesis, Libros y articulos de
Gestion por Procesos. También se usaran Fuentes Terciarias como la

pagina de la Superintendencia de Compaiiias.

3. Tratamiento de la informacion

Para proceder al tratamiento de la informacién recabada de la
observacion directa y entrevistas se usaran formatos de caracterizacion
de procesos, check list para determinar los tiempos y luego con esa
informacion se procedera a realizar los respectivos Diagramas de Flujo y
los Analisis de Valor Agregado. Béasicamente para construir los
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diagramas se usara el programa Visio y para realizar los Analisis de Valor
Agregado se usara la Hoja de Calculo de Excel, para los demas

elementos de la investigacion se usara el Procesador de Texto Word.

ESQUEMA TENTATIVO
INTRODUCCION

1. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

1.1 Descripcion de la organizacion
1.1.1 Resea historica
1.1.2 Estructura organizacional de PLASTIAZUAY S.A.
1.1.3 Marco legal

2. LA GESTION POR PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES
2.1 La gestidn por procesos

2.1.1 Cadena de valor

2.1.2 Definicién de proceso

2.1.2.1 Elementos de un proceso

2.1.2.2 Clasificacién de los procesos

2.1.2.3 Niveles de los procesos

2.1.3 Definiciéon de un mapa de procesos

2.1.4 Analisis de valor agregado en los procesos
2.1.4.1 Objetivos de analisis de valor

2.1.4.2 Pasos para el analisis del valor

2.2 Indicadores de gestién

2.2.1 Tipos de indicadores

2.2.1.1 Indicadores de eficacia

2.2.1.2 Indicadores de eficiencia

2.2.1.3 Indicadores de gestion

2.2.2 Caracteristicas de los indicadores

2.2.3 Elaboracion de indicadores

2.3 Mejoramiento continuo segun metodologia PHVA
2.3.1 Concepto general de mejora continua

2.3.2 El ciclo de mejora continua PHVA

2.3.3 Aplicacion ciclo de mejora continua

2.4 Herramientas bdsicas para la gerencia de procesos
2.4.1 Diagrama de flujo

2.4.2 Matriz de priorizacion

2.4.3 Metodologia 5W 2H

3. LA GESTION POR PROCESOS EN PLASTIAZUAY S.A.
SITUACION ACTUAL Y PROPUESTA DE MEJORA
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3.1 Levantamiento de la situacion actual en la empresa
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PRESUPUESTO DE GASTO REFERENCIAL

PRESUPUESTO DE GASTO REFERENCIAL
VALOR
CONCEPTO UNITARIO VALOR TOTAL $
MATERIALES DE OFICINA 7$/MES 56
INTERNET 3$/MES 24
MOVILIZACION 8%/MES 48
0,15 ctvs.por
IMPRESIONES hoja 30
0,02 ctvs. por
COPIAS hoja 2
EMPASTADOS 153 15
GASTOS POR
ALIMENTACION 15%/mes 90
OTROS 20
SUMA 285
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