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RESUMEN

El presente proyecto pretende establecer una propuesta que ayude a optimizar los
procesos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca con base en la Norma ISO 9001:2015 para
impulsar el desarrollo éptimo de las actividades diarias a fin de mejorar la percepcion de
satisfaccion de los clientes tanto externos como internos mediante una reformulacion adecuada
de los procesos.

Esto debido a que, la Agencia es una empresa relativamente nueva en el Austro
ecuatoriano y por lo mismo sus procesos se encuentran desorganizados, existen tareas
innecesarias e incluso duplicidad de funciones lo cual genera desperdicios que se traducen en
tiempo y productos, ocasionando insatisfaccion en los clientes y desmotivacion en los
colaboradores. Por consiguiente, mediante la implementacién de un Sistema de Gestion por
Procesos se podria mejorar estos.

En primera instancia se realizé un levantamiento de informacion a fin de comprender la
Agencia y sus procesos, posteriormente se analizdé la informacién levantada y mediante
herramientas de la mejora continua se determiné los principales problemas de la Agencia y sus
causas. Mas adelante, se realiz6 una reestructuracion a los procesos y un diagnéstico para
establecer el nivel de cumplimiento con respecto a la Norma Internacional. Para finalizar, se
plantearon indicadores a través de la metodologia del Balanced Score Card para facilitar el

seguimiento y control de los procesos.

Palabras clave: Gestion. Procesos. Estandarizacion. Norma 1SO. Mejora continua.
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ABSTRACT

This project aims to establish a proposal that helps to optimize the processes of
Incubandina S.A. Cuenca Agency based on the ISO 9001: 2015 standard to promote the optimal
development of daily activities in order to improve the perception of satisfaction of both external
and internal customers through an adequate reformulation of the processes.

This is due to the fact that the Agency is a relatively new company in the Ecuadorian
Austro and therefore its processes are disorganized, there are unnecessary tasks and even
duplication of functions which generates waste that is translated into time and products, causing
dissatisfaction in the clients and demotivation in collaborators. Therefore, by implementing a
Process Management System, these could be improved.

In the first instance, an information survey was carried out in order to understand the
Agency and its processes, later the information collected was analyzed and through continuous
improvement tools the main problems of the Agency and their causes were determined. Later, a
restructuring of the processes and a diagnosis were carried out to establish the level of
compliance with respect to the International Standard. Finally, indicators were proposed through

the Balanced Score Card methodology to facilitate the monitoring and control of the processes.

Keywords: Management. Processes. Standardization. 1ISO Standard, Continuous.

Improvement, Poultry.
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INTRODUCCION
Al ser Ecuador un pais dedicado por excelencia a la produccién agricola resulta crucial el
desarrollo de la avicultura pues los productos que de esta derivan, como la carne de pollo y sus
derivados, son considerados proteinas primordiales en la dieta de los ecuatorianos tanto por sus
beneficios nutricionales como por los precios accesibles. En consecuencia, este sector se ha

vuelto muy competitivo pese a tratarse de un producto con poca o ninguna diferenciacion.

Por lo tanto y en pro de ofrecer valor agregado a los clientes de Incubandina S.A. Agencia
Cuenca, el presente proyecto aborda la propuesta de un Sistema de Gestién por Procesos
basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 con la finalidad de definir los problemas

presentes y proponer mejoras. Este proyecto comprende los cuatro capitulos siguientes:

Capitulo 1. Conocimiento del sector: industria y empresa: Para iniciar se contextualiz6 a
la empresa mediante el analisis interno y externo. Aplicando, herramientas como la Matriz EFI,
EFE y FODA, ademas, se establecio los grupos de interés, la cadena de valor y se realizé un

analisis de las cinco fuerzas de Porter.

Capitulo 2. Analisis situacional: Para comprender la situacién actual de la agencia se
abordd y analizé los procesos, teniendo como base la aplicacién de analisis documental,

encuestas, entrevistas, observacion y la aplicacion de herramientas de la mejora continua.

Capitulo 3. Propuesta de mejora: En este capitulo se realizé un redisefio del organigrama
institucional y de los procesos levantados, para recaer en el desarrollo del mapa de procesos y
el diagnéstico que permiti6 comprender el nivel de cumplimiento de la Agencia con respecto a

los requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Capitulo 4. Seguimiento y medicién del sistema de gestion: abarco el desarrollo de un
tablero de control que facilita el seguimiento y medicién de los procesos que desarrolla la Agencia

a fin de implementar acciones preventivas y correctivas buscando la mejora en los procesos.
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JUSTIFICACION
Es un hecho que, la economia en el contexto mundial se encuentra inestable y Ecuador
no es la excepcidn generando la necesidad de que las empresas gestionen de manera adecuada,
tanto su area comercial como operativa, de modo que, se apoyen en ello para tomar decisiones

gue aporten a su crecimiento con el uso eficiente y eficaz de los recursos con los que cuentan.

Frente a esto, el proyecto busca que la empresa ecuatoriana Incubadora Andina
Incubandina S.A. Agencia Cuenca dedicada a la comercializacién de pollo faenado y sus
derivados mejore notablemente sus procesos a fin de cumplir con los requerimientos del cliente
interno y externo. Al centrarse en los clientes internos se pretende mejorar los procesos y hacer
mas llevaderas las actividades cotidianas, a la vez que se incrementa la motivacion y disminuye
los niveles del estrés, en cuanto al clientes externos la idea es satisfacer las necesidades en

cuanto a calidad de los productos, disponibilidad de estos y la relacion costo-beneficio.

Por otro lado, se pretende mejorar los resultados econdémicos y operativos de la empresa
de manera eficaz y eficiente mediante la gestibn por procesos y su intima relacién con los
modelos de calidad, siendo asi un ejemplo para las demas empresas del sector al apuntar hacia
el mejoramiento en las condiciones laborales de los colaboradores, ademas el buen desempefio
de la empresa aportard al desarrollo local y nacional. Todo esto buscando la optimizacion en el

uso de los recursos y, en consecuencia, una reduccién y optimizacion de los costes.

Finalmente, cabe destacar que el desarrollo del proyecto integrador es una gran
oportunidad para aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, de manera practica
en una empresa Yy situacion real, debido a que la parte tedrica aprendida se puede aplicar de
maneras diferentes de acuerdo con las situaciones externas e internas que afronta cada

empresa.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Considerando que, Incubandina S.A. es una empresa relativamente nueva en el Austro
ecuatoriano es importante que establezca un sistema de gestibn por procesos ya que
actualmente, estos se encuentran desorganizados, con tareas innecesarias y duplicidad de
estas, errores ocasionados por el intercambio de informacién no 6ptimo e incluso desperdicios
gue se traducen en tiempo y producto, lo cual genera insatisfaccién en los clientes por fallas en
las entregas y desmotivacion en los colaboradores. Adicionalmente, existen algunos aspectos
gue se podrian mejorar gracias a la gestidén por procesos como el organigrama funcional y las
interrelaciones de los colaboradores ya que cada proceso tendra su responsable directo sin dejar
de lado un equipo de trabajo cohesionado en pro del beneficio comun.
OBJETIVOS
Objetivo General
« Proponer un sistema de gestidn por procesos con base en la norma 1SO 9001:2015 para

Incubadora Andina S.A. Agencia Cuenca, periodo 2021.

Objetivos Especificos
+ Realizar un diagndstico de la situacion actual de Incubandina S.A. Agencia Cuenca y el
sector en el que se desenvuelve utilizando herramientas de la mejora continua para
identificar la causa raiz del problema que presenta la agencia en su gestion por procesos.
% Realizar una propuesta de estandarizacion de los procesos para Incubandina S.A.
Agencia Cuenca, con base en los criterios de normalizacién de la ISO 9001:2015 para

mejorar los procesos beneficiando tanto a los clientes externos como internos.

0‘0

Implementar la metodologia del Balance Score Card para enlazar de manera exitosa los
objetivos de la empresa a través de cuatro perspectivas principales: desempefio

financiero, aprendizaje y crecimiento, procesos internos y conocimiento del cliente.
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MARCO TEORICO

Sistemas de gestion
Toda empresa debe estar orientada hacia el alto rendimiento en todos los sentidos lo cual
implica que encamina sus acciones hacia la satisfaccion del cliente interno y externo, de manera

gue, tanto la estrategia como los procesos que deben ir alineados y en concordancia.

Para ello, lo ideal es sentar sus bases en algun tipo de sistema de gestién, concibiendo
a este como la integracion tanto de procesos como de herramientas de una organizacion a fin de
desarrollar y potenciar su estrategia partiendo de acciones que se monitoreen continuamente, de
modo que, se mejore la eficacia de ambas (Kaplan & Norton, 2008). Por lo tanto, al implementar
un sistema de gestion se debe buscar siempre el logro de los objetivos planteados apoyandose

en el manejo adecuado de los procesos, actividades y recursos con los que cuenta la misma.

Dicho de otro modo, un sistema de gestion es un vinculo entre los objetivos de una
organizacién y los resultados que esta puede conseguir, puesto que, permite delegar
responsabilidades, asignar recursos y definir metodologias con el fin de lograr que los objetivos

se traduzcan en resultados palpables y beneficiosos a lo largo del tiempo (Camisén et al., 2006).

Finalmente, partiendo de la norma ISO 9001:2015, se puede definir un Sistema de
Gestion como un “conjunto de elementos de una organizacion, interrelacionados o que

interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (p. 19).

Sistema de gestién de calidad segun la ISO 9001:2015

Al hablar de Sistemas de Gestion de Calidad resulta imposible no pensar en la norma ISO
9001 como la base para ello. Esta norma mundialmente reconocida y aceptada permite
corroborar la capacidad que tiene una empresa para proveer productos que cumplan con los

requisitos del sistema de calidad especificado y con las exigencias del cliente, generando asi su
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satisfaccién, a la vez que, permite abordar riesgos y oportunidades relacionadas con el contexto

y objetivos de cada organizacion (International Organization for Standarization [ISQO], 2015).

Cabe mencionar que esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos,
permitiendo planificar sus procesos e interacciones incorporando el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos, lo cual la convierte en una
poderosisima arma en el contexto actual, donde todo resulta cambiante y se enfrenta un

sinnlmero de retos dia a dia.

Como toda norma, esta tiene sus principios, mismos que son los de gestién de la calidad,
como: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora,

toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones.

Contenido de lanorma ISO 9001:2015

A continuacion, se presenta la estructura de la Norma ISO 9001:2015 misma que busca
brindar una presentacién coherente de los requisitos a cumplir, mas no ser un modelo para
documentar las politicas, objetivos y procesos de una organizacion (International Organization
for Standarization [ISO], 2015). A continuaciéon, se resume el contenido de la Norma
Internacional:

1.0Objeto y campo de aplicacidon. — A pesar de que los requisitos del sistema de gestién
de la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos
para los productos y servicios, se refuerza la necesidad de cumplir los requisitos legales y

reglamentarios asociados al producto.

2.Referencias normativas. - Hace alusién a las normas para consulta, haciendo hincapié

en la relacién de la ISO 9001 con la ISO 9000, que son los Fundamentos y Vocabulario.

3.Terminos y definiciones. — Permite tener claro términos que son actualizados

permanentemente, donde los obsoletos quedan eliminados.
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4.Contexto de la organizacion. — El capitulo hace énfasis en la necesidad de
comprender a la organizacion y el contexto en que se desenvuelve, al igual que las necesidades
y expectativas de las partes interesadas y determinar el &mbito de aplicacion del Sistema de

Gestion de Calidad e incluso los procesos de la organizacion.

5.Liderazgo. — Refiere la interrelacion entre el rol de liderazgo y la gestion, recalcando la
asignacion de responsabilidades y roles dentro de la organizacién, ademas de la participacion

de la alta direccion dentro del Sistema de Gestién para cumplir con la satisfaccion del cliente.

6.Planificacion. — Reitera el caracter preventivo de la Norma, menciona la planificacion
de los objetivos de calidad y como lograrlos, el como abordar tanto riesgos como oportunidades

gue se presentan en la organizacion con un énfasis especial en la planificacién de los cambios.

7.Soporte. — Este capitulo sefiala que los recursos, la competencia, la toma de
conciencia, la comunicacion e informacion documentada son indispensables para el soporte del

Sistema de Gestion.

8.0peracién. - Capitulo orientado a la planificacion y control de los procesos internos y

externos, con énfasis en el disefio y desarrollo de los productos y servicios.

9.Evaluacion del desempefio. — Se enfoca en el seguimiento al desempefio del Sistema
de Gestion, utilizando mediciones, analisis, evaluaciones, auditorias y, en especial, la revisién de

la direccidén que es esencial para que un Sistema de Gestion funcione.

10.Mejora. — Finalmente, se reitera la importancia de evaluar y realizar acciones de
mejora en todos los componentes del Sistema de Gestion, pues en el enfoque a procesos

propone una mejora continua en toda la organizacion.
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El enfoque a procesos de un sistema de gestién

Una vez definido el sistema de gestion es necesario partir comprendiendo qué es un

proceso y sus elementos para, posteriormente, comprender el enfoque a procesos.

Proceso

Proviene del latin processus que significa: avance o progreso (Tandazo, 2012). Se define
a los procesos como una serie de actividades interrelacionadas de transformacion que utiliza
ciertos insumos denominados entradas (datos, informacién, materias primas, entre otras) que
permiten alcanzar los resultados planificados para cumplir con lo solicitado por los clientes de
cada proceso mediante las salidas (Zaratiegui, 1999). Zaratiegui considera a los procesos: “como
la base operativa de gran parte de las organizaciones y progresivamente se van convirtiendo en

la base estructural de un numero creciente de empresas” (1999, p.81).

La importancia de los procesos dentro de la gestion de las empresas ha permitido realizar
investigaciones y poner un mayor interés en la mejora de estos para obtener una satisfaccion del
cliente, es por esto por lo que se han desarrollado técnicas para gestionar los mismos. Todas las

organizaciones tienen procesos y estos requieren de planificacion (Carriel et al., 2018).

(Camisén et al.,) afaden que “cada grupo de actividades o procesos conforman una
cadena de valor mediante la que se pretende satisfacer al cliente a través de la generaciéon de
valor anadido en cada actividad” (2013, p. 844). El término proceso hace referencia al “ esfuerzo
de todos hacia el cliente, mientras que el término gestiobn da por supuesta la busqueda de

objetivos de mejora” (Pérez, 2010).

Elementos de los procesos.

Todo proceso tiene 3 elementos principales que permiten cumplir con o requerido, estos

son: inputs o entradas, secuencia de actividades outputs o salidas.
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Los inputs constituyen los insumos que permiten desarrollar las actividades de los
procesos, tratdndose de los recursos materiales, tecnolégicos o humanos y los insumos como

materia prima que se convierten en salidas (Coaguila, 2017).

La secuencia de actividades permite convertir las entradas en salidas, utilizando muchas
de las veces planificacion para que las salidas se conviertan en resultados esperados, cuando
no se hace esto no existe certeza de los resultados que se van a obtener lo cual se traduce en

demoras en los procesos (Coaguila, 2017).

Finalmente, las salidas se refiere a los resultados que se obtienen al procesar y
transformar las entradas, mismas que se pueden plasmar en bienes o servicios con un valor
agregado para el cliente (Coaguila, 2017).

Tipos de procesos.

Para Camison et al. (2006) los procesos, de acuerdo con el impacto que generan sobre

los resultados finales del proceso, pueden ser: estratégicos, operativos y de soporte.

Procesos Estratégicos: son procesos destinados a cumplir los objetivos de la empresa
y brindan orientacién al negocio mediante el control de sus politicas y estrategias, mismas que

se gestionan directamente por la gerencia como por ejemplo la planificacién estratégica.

Procesos Operativos: Se encargan de transformar las entradas en salidas para la
obtencidon de productos que aporten un valor al cliente, responden a la razén de ser del negocio,

como: Produccién, comercializacion, entrega, entre otros.

Procesos de Apoyo o soporte: Como su hombre lo dice, son aquellos que brindan el
soporte necesario para cumplir con las actividades operativas de manera efectiva. Por ejemplo:

Gestion de recursos humanos, compras, control de documentos, etc.
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Gestion por procesos
Escudero (como se cité en Coaguila, 2017) indica que la gestion por procesos busca
“asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollen de forma coordinada,

mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas” (2013, p. 240).

Por lo tanto, la Gestién por procesos, marca la diferencia al orientarse a desarrollar la
mision de la organizacién, al mismo tiempo que busca la satisfaccion de las expectativas de sus
stakeholders en lugar de enfocarse en la funcion de cada departamento (Mallar, 2013). Dicho asi
no basta la medicion de indicadores para cumplir con la gestion como tal, sino mas bien, es

indispensable implementar mejoras para un sistema de gestién exitoso (Camison et al., 2006).

Comprensiéon del enfoque a procesos
Para comprender el enfoque a procesos es necesario seguir cuatro pasos fundamentales.
1) Identificacién y secuencia miento de los procesos, 2) Descripcion y documentacion de los

procesos, 3) Seguimiento y medicién de los procesos y 4) Mejora continua.

Para identificar y crear la secuencia de los procesos es importante saber que, la Norma
ISO 9001:2015, dentro de sus requisitos establece que “la organizacion debe determinar los
procesos necesarios para el sistema de gestion” (p. 06), lo cual expresa de manera implicita la
flexibilidad para identificar y secuenciar los procesos dependiendo de las caracteristicas de cada
organizacion. Pero, no solo basta con identificar los procesos sino también hay que identificar las

conexiones entre los mismaos, para lo cual se utiliza un mapa de procesos.

Dentro del segundo paso, que es la documentacion y descripcién de los procesos se debe
dar a conocer las actividades de los procesos y las caracteristicas de estos, para lo primero se
puede utilizar los famosos diagramas de flujo puesto que facilitan la visualizacién de las

interrelaciones de procesos, subprocesos y tareas, ademas de su secuencia.
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Es importante tener claro que el flujograma es una representacion grafica de la secuencia
de actividades que permiten un mejor desenvolvimiento de los empleados al contribuir con un
aumento de la eficiencia de los mismos en los procesos al describir el proceso (Bravo, 2011).

Los flujogramas indican en donde inicia un proceso, los tiempos de espera, las
actividades que se realizan, las decisiones que se toman, los resultados y en donde finaliza el
proceso (Pizarro, 2012). Esto ayuda a determinar falencias en los procesos y permite realizar
acciones correctivas en los mismos.

Por otro lado, para describir las caracteristicas se puede utilizar fichas de proceso que
son mucho mas explicitas y detalladas e igualmente flexibles de modo que, cada organizacion
puede crear las suyas propias de acuerdo con el nivel de detalle que requiera. La ficha de
procesos es una herramienta que permite completar informacion del proceso mediante una
descripcion de las caracteristicas que posee para realizar el control de las actividades (Mestanza,
2018).

Luego, se debe dar seguimiento y medicion de los procesos para lo cual se puede utilizar
multiples herramientas, siendo las mas conocidas los indicadores, mismos que generarse de
acuerdo con las necesidades de cada organizacién, para ello una herramienta muy util es el
Balanced ScoreCard, herramienta que sera detallada a profundidad mas adelante.

Finalmente, para que todo el trabajo realizado cobre sentido, se debe implementar dentro
de la filosofia de la organizacion la mejora continua, para ello se va a definir qué procesos no
presentan un desempefio adecuado y no alcanzan los resultados planificados y en cuales existen
oportunidades de mejora.

Mejora continua en los procesos.

Masaaki Imai (1998) fue quien propuso el tema de Kaizen, cuyas siglas significan Kai=
cambio y Zen= bueno, proponiendo la eliminacion de desperdicios y la mejora en los procesos

mediante pequefios cambios todos los dias que permitan cumplir de las metas propuestas.
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Para Imai, kaizen significa mejoramiento continuo que todos los involucrados deben
realizar, es una filosofia con impacto tan alto que el autor argumenta que la vida laboral, personal

y familiar es tan importante que debe ser mejorada de manera constante (Yenque et al., 2014).

Asi mismo se hace un énfasis en la implementacion de mejoras en los procesos antes de
obtener los resultados, por esto la empresa debe reestructurar y mejorar sus procesos para

satisfacer los requerimientos del cliente ofreciéndole productos de calidad (Yenque et al., 2014).

Para ello, todos los procesos deben ser estandarizados y medidos para poder
controlarlos, puesto que, William Thomson Kelvin menciona que “lo que no se mide, no se
controla, y lo que no se controla, no se puede mejorar”. La mejora continua no tendria sentido, si

no se valiera de herramientas, como las siguientes, que facilita su desarrollo.

1) Diagrama de Pareto

También conocido como la regla del 80/20, es una teoria que identifica los problemas
mas importantes. Mantiene que el 80% de las consecuencias de una situacion o sistema se
determina por el 20% de las causas (Camison et al., 2006). A pesar de que el Diagrama de Pareto
no ayuda a determinar la mejor opcidn para tomar decisiones, esta permite seleccionar las

causas mas relevantes y deja sin importancia a aquellas que no lo son (Soler et al., 2020).

2) Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta util para estudiar procesos y situaciones, utilizada para determinar
las posibles causas de un problema especifico. Esta herramienta impulsa el trabajo en equipo al
encontrar deficiencias en los procesos mediante una representacion grafica en forma de espina
de pez, que permite plasmar las causas de un problema central y realizar un analisis racional

para la implementacién de la mejora (Camison et al., 2006).
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3) Balanced Scorecard

El cuadro de mando integral o Balanced Scoredcard (BSC) es una herramienta de gestion
estratégica que ayuda a la administracion a medir el desempefio y tomar decisiones por medio
del establecimiento de las metas y estrategias. Con la implementacion del BSC la empresa busca
cumplir con las necesidades de los clientes y para esto se debe redefinir los estandares

existentes para cumplir con los requerimientos (Montoya, 2011).

Es cierto que muchas de las empresas se enfocan en el cumplimiento de objetivos
financieros, pues es primordial la rentabilidad plasmada en ganancias, sin embargo, el éxito de
una empresa no solo se basa en obtener rendimientos econémicos, también es importante
enfocarse en diferentes aspectos contemplados en el BSC que son: Desempefo financiero,
Procesos internos, Conocimiento del cliente y Aprendizaje organizacional. Si no se contempla

todos estos dificilmente se podra mantener una organizacién a flote (Scaramussa et al., 2010).

38
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

DISENO METODOLOGICO
La metodologia utilizada en el presente proyecto consta de tres etapas, mismas que se
detalla en el siguiente esquema:
llustracion 1

Metodologia del Proyecto Integrador

Levantamiento de informacién

Fase | Encuestas, entrevistas H- Analisis documental

Observacion

Andlisis de datos

Fase I
Andlisis y organizacion de datos— Deteccion de las deficiencias
Propuesta de mejora
Redisefio del organigrama y los procesos
Fase llI

Diagndstico 1ISO 9001:2015

Seguimiento y medicion del sistema de gestion

Elaboracion: Autoras.

Fase 1. Levantamiento de informacién

En la fase inicial del proyecto, el objetivo principal es recabar toda la informacion posible
respecto a los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de la Agencia en estudio, a fin
de conocer la situacion actual que atraviesa. Para ello se utilizaron cuatro técnicas muy
conocidas en el &rea de investigacion que son el andlisis documental, entrevista, encuesta y
observacién, mismas que se caracterizan por ser de naturaleza exploratoria.
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Entrevistas: Para el estudio se utilizaron las entrevistas semiestructuradas, mismas que
ofrecen la posibilidad de agregar preguntas adicionales a las establecidas previamente en el
cuestionario. Lo cual facilita la obtencién de informacién adicional que servirh como base para

determinar el problema central y de esta manera facilitar la comprension de este.

Las entrevistas van dirigidas a todo el personal ya sea operativo 0 administrativo, puesto
qgue el nimero de colaboradores no es extenso y esto implica dedicarle poco tiempo a las
mismas. La idea es establecer una vision clara acerca de la percepcion que el personal tiene
sobre la gestion actual, ya que son ellos quienes conocen los procesos de la Agencia en su
totalidad y viven diariamente los problemas e inconvenientes que se presentan, siendo a su vez

una fuente de obtencién de oportunidades de mejora.

Encuestas: Utilizando los mismos fundamentos, se aplicaron encuestas a todo el
personal de la Agencia, mismas que perseguian el objetivo de conocer la perspectiva de los

colaboradores respecto a los procesos y el nivel de satisfaccion con la gestion.

Anédlisis Documental: Se realiz6 una revision de la documentacion relacionada con
politicas y procedimientos, manual de funciones y otra documentacion pertinente que permitid
establecer la operativa que se lleva a cabo dentro de la Agencia, asi como la existencia de

documentos y/o registros posee.

La informacién a analizada estuvo contemplada dentro del periodo septiembre 2020 —
agosto 2021 debido a que la Agencia es relativamente nueva en el mercado del Austro y se cont6

con informacion real de todos los acontecimientos suscitados durante el periodo mencionado.

Observacion: Esta técnica permitidé realizar un analisis reflexivo de los sucesos que
acontecen dentro de la Agencia, manteniendo un papel activo para adentrarse en la situacion
actual por la que atraviesa Incubandina S.A Agencia Cuenca con la finalidad de contrastar la

informacién recolectada en la técnica antecesora.
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Fase 2. Andlisis de Datos

Una vez levantada la informacién, el siguiente paso fue analizar y organizar la misma de
modo que se pudo determinar las debilidades y fortalezas que caracterizan a la Agencia, asi
como las posibles causas del problema central y las potenciales oportunidades de mejora.

Para presentar la informacion se utilizaron graficos, tablas y cuadros que facilitaron el
analisis de datos y la comprensién de toda la informacion recabada. Adicionalmente, se utilizaron
herramientas de la mejora continua como el Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, PDCA,
entre otros, que permitio realizar la deteccion de deficiencias.

Fase 3. Propuesta de Mejora

Partiendo de las dos etapas preliminares, se procedié con la realizacion de la propuesta
de mejora, teniendo como base toda la informacion levantada de manera que se logré realizar el
redisefio del organigrama institucional y el levantamiento de los procesos. Posteriormente, se
realizé un cuestionario de diagnéstico con el objetivo de establecer el nivel de cumplimiento de
la Agencia con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 obteniendo asi un resumen
de resultados que plasmaron oportunidades de mejora. Finalmente, se establecié una propuesta
de medicion y seguimiento al sistema de gestion a través de la conocida herramienta del Balance

Scored Card disefiada por Kaplan y Norton.
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CAPITULO |

CONOCIMIENTO DEL SECTOR, INDUSTRIA Y EMPRESA
1.1 Analisis externo

1.1.1 Analisis del sector

El sector agropecuario ha sido siempre uno de los mas importantes y Ecuador no es ajeno
a esta realidad pues ocupa un lugar preponderante dentro de la economia ecuatoriana, tanto asi
gue el Ministerio de Agricultura y Ganaderia afirma que en este radica la mayor fuente de empleo
a nivel nacional. Para contextualizar la empresa en estudio se va a partir de la categoria A de la

Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas de Ecuador descrita en la llustracion 2.

llustracion 2

Clasificacién Nacional de la Categoria A de Actividades Econémicas de Ecuador

AQI1. Cultivo de
plantas no perennes

ADI2. Cultivo de

plantas perennes

AOI3. Propagacion de
plantas

ADI4). Cria de ganade
[ bovino y bufalos

ADI42. Cria de caballos v
otros equinos

AD143. Cria de camellos y
otros camélidos

[ AD14. Ganaderia —|_ ADI44. Cria de ovejas y
cabras

. 1 ADI45. Cria de cerdos

|_ ADI46. Cria de aves de
corral

AD149. Cria de otros
animales

A015. Cultivo de
productos agricolas en
combinacien con La cria
«de animales

AOI6. Actividades de

A. Agricultura, AOIT. Caza ordinaria,
. (_ mediante trampas y
ganaderia, actividades de servicios
silvicultura y pesca conexos
AD21. Silviclt tras

actividad

AD22. Ext de

madera

A025. Recoleccion de
prod les

A024, Se o
apoyo a la silvicultura

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC].
Elaboracién: Autoras.
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Con base en la informacion brindada por la Superintendencia de Companias se establece
gue Incubadora Andina Incubandina S.A. pertenece al sector A de la Clasificacion Nacional de
Actividades Econdmicas, definida como: Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca. La empresa
se encuentra inmersa en el sector AO14, mismo que esta compuesto por siete niveles, dentro de
los cuales la empresa ocupa el nivel 6: A0146. Este sexto nivel abarca 3 subclasificaciones mas,
la A0146.01 que se define como la explotacion de criaderos de pollos y reproduccién de aves de
corral, pollos y gallinas (aves de la especie Gallus Domesticus) y la A0146.02 que es la cria 'y
reproduccion de: codornices, patos, gansos, pavos y gallinas de Guinea y, finalmente, A0146.03

producciéon de huevos de aves de corral.

La empresa en cuestion, especificamente se encuentra dentro del sector A0146.01,
clasificacion dentro de la cual se encuentra registrado un total de 214 empresas, convirtiéndolo
en uno bastante competitivo, sobre todo porque esta cifra no refleja la cantidad real de empresas
pertenecientes al sector, puesto que existen otras empresas 0 negocios relacionados con la

informalidad.

1.1.2 Analisis de la industria

Aterrizando en la industria avicola, que es parte fundamental del sector agropecuario
ecuatoriano, es oportuno mencionar que, en Ecuador la avicultura empresarial inicié en el afio
1957. Sin embargo, no es hasta 1970 que esta actividad cobra total relevancia debido a un
incremento en la demanda que surge del “boom petrolero”, lo que causé que dejen de ser
productos de consumo ocasional para ser parte de la dieta cotidiana de grupos de ingresos
medios y altos, fortaleciéndose con la apertura de nuevas empresas ubicadas principalmente en

Pichincha, Guayas y Manabi (Superintencia de Control del Poder del Estado, 2017).

Teniendo claro esto y abarcando una visién a nivel nacional, en la Tabla 1 se muestra el
ranking de las empresas avicolas mas representativas del pais en cuanto al volumen de ingresos
en ventas con corte a 2020 presentados a la Superintendencia de Compafias Valores y Seguros.
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Tabla 1

Ranking de las Empresas Avicolas Ecuatorianas con Mayores Ingresos Periodo 2020

Razo6n Social Utilidad Neta
1.- AVICOLA SAN ISIDRO S.A. AVISID $12.193.455
2.- AVIPECHICHAL S.A. $4.676.291
3.- INTEGRACION AVICOLA ORO S.A. $3.772.963
4.- AVICOLA VITALOA S.A. AVITALSA $3.548.041
5.- CORPORACION FERNANDEZ CORPFERNANDEZ S.A. $2.673.921
6.- PRODUCTORA AVICOLA CEVALLOS PROAVICEA CIA. LTDA. $1.062.949
7.- INCUBADORA ANDINA INCUBANDINA S.A. $1.007.439
8.- INCUPASAJE CIA. LTDA. $795.268
9.- AVIANHALZER S.A. $513.978
10.- AVESCA AVICOLA ECUATORIANA CA $308.963

Fuente: Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros
Elaboracién: Autoras.

Son diez las empresas que representan la mayor parte de las ventas del sector avicola a
nivel nacional donde las tres primeras: AVICOLA SAN ISIDRO S.A. AVISID de Guayaquil y
AVIPECHICHAL S.A. en Portoviejo e INTEGRACION AVICOLA ORO S.A. con sede en Quito
abarcan el 58% de las ventas presentadas en el ranking. Incubadora Andina Incubandina S.A.
ocupa el séptimo puesto con alrededor de un millén de délares en de utilidad neta lo que le da
una posicién bastante competitiva teniendo en cuenta que el volumen de ventas entre las cuatro

Gltimas empresas se encuentra muy proximo entre si.

Considerando que, Incubandina S.A. se dedica a la produccion y distribucion de: Pollita
BB para postura, Pollito BB para carne, Pollita levantada y proteina animal para el consumo

industrial y familiar, ademés de huevos comerciales, es relevante conocer el nivel de participacion
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del producto ofertado en el sector por lo que, partiendo de cifras a nivel mundial se confirma que
el consumo de carne de pollo forma parte de la dieta de la mayoria de personas debido a que es
la proteina animal mas barata después del huevo. De acuerdo a la FAO la produccién de carne
de aves ocupa segundo lugar a nivel mundial después de la carne de cerdo (Sanchez et al.,
2020). Por otro lado, las cifras dadas por la Corporacion Nacional de Avicultores del Ecuador
(CONAVE, 2019) reflejan la importancia de estos productos alimenticios, pues el consumo per

cépita de pollo fue hasta el 2019 de 30.43 Kg, mientras que el huevo alcanz6 226 unidades.

A pesar de la gran cantidad de produccién de carne de pollo y sus derivados, esta no
logra satisfacer la demanda interna, por lo que, en muchas ocasiones es necesaria la importacion
de aves reproductoras. Esto se corrobora con datos obtenidos a través de Trade Map que revelan
gue los paises de los cuales Ecuador importa aves vivas son principalmente Brasil y Estados
Unidos, haciendo hincapié en que el pollo faenado y sus derivados son producidos totalmente en

el pais. Estos mercados proveedores se muestran en la llustracién 3.

llustracion 3

Lista de los Mercados Proveedores de Aves Vivas para Ecuador en 2019

Rusia, Federacidn de
Hgranic Kazajstan Mongolia
Turquia
Irag o
Algeria L Pakistan
Dha India
Aali oe
Mali JNigerl . S
Migeriz Ethiopia

Aingola

Australia

Sudafrica

Fuente: Trade Map
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En consecuencia, la produccion y consumo de este tipo de productos es fundamental al

momento de hablar de las condiciones econdmicas del pais, pues se ha podido evidenciar que,

a pesar de la crisis generada por la detonacion de la Covid-19 son precisamente estos productos

los que mas auge han tenido, principalmente debido al bajo precio de estos que los hace

asequibles y por la amplia cobertura a la demanda. Por lo que se puede afirmar que se trata de

un sector en constante crecimiento.

1.1.3 Cinco fuerzas de Porter

Al momento de analizar un sector resulta inevitable pensar en la competencia actual como

principal elemento, pero no es asi, Michael R Porter afirma que, adicionalmente existen otras

cuatro fuerzas que mueven las competencias del mercado, de modo que, se analizan

integralmente las cinco fuerzas presentadas en la llustracion 4:

llustracion 4

Las Cinco Fuerzas que Dan Forma a la Competencia del Sector

Amenaza de

productos »
o servicios

substitutos

Amenaza
de nuevos
entrantes

:

dad entre los
competidores
existentes

1 5

Poder de
negocia-
cion de los
proveedores

Poder de nego-
ciacion de los
compradores

Fuente: Porter (2008)
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1.1.3.1 Analisis de la competencia actual
Al tratarse de un pais dedicado por excelencia a la explotacién agricola y ganadera,
existen algunos competidores fuertes dentro de la industria en estudio, teniendo a los siguientes

como principales actores:

PRONACA: Nace tras algunas precursoras, empezando por INDIA en 1957 como
importadora de insumos agropecuarios, luego Incubadora Nacional C.A (INCA) en 1965 para
incubacién tecnificada, luego INDAVES en 1974 para la produccion de huevos comerciales,
finalmente, en 1979 se convierte en la Procesadora Nacional de Aves C.A (Procesadora Nacional

de Alimentos [PRONACA], 2021).

Segun la Superintencia de Control del Poder del Estado (2017) esta empresa concentra
la mayor produccién avicola en Ecuador, tanto que utiliza sus propios distribuidores y estrategias
de fidecomisos e integracion vertical directamente con mercados, supermercados, asaderos y
restaurantes. En consecuencia, su ventaja competitiva radica en la excelente calidad de sus
productos a un precio asequible. Actualmente comercializa varias marcas de productos

alimenticios, entre las cuales destacan las mostradas en la llustracion 5.

llustracion 5

Marcas Comercializadas por Pronaca

Fuente: https://www.pronaca.com/nuestras-marcas/
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AVITALSA: En 1995 surge Avicola Vitaloa S.A. AVITALSA, debido a la unién de cuatro
técnicos ecuatorianos con experiencia en la actividad avicola lo que les permitié abrir una
empresa cuyo fin era producir alimentos balanceados y gracias a ello comercializar aves de corral
logrando la crianza y el suministro permanente de aves con estrictos estandares de inocuidad
alimentaria y altos contenidos nutritivos. Esta empresa ha podido mantenerse con un crecimiento
sostenido gracias a la adopcion de todas las fases de produccion avicola tales como la
reproduccion, la incubacioén, el procesamiento y comercializacion lo cual les permite tener precios

bajos en lo cual radica su ventaja competitiva (AVITALSA, 2021).

De este modo, surge la marca Andino que es fuertemente reconocida en la zona Austro
del pais en especial por los precios que maneja, teniendo como principales productos el pollo

andino, pavo andino y deli andino.

llustracion 6

Variedad de Productos de AVITALSA

Fuente: http://www.avitalsa.com.ec/index.html
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LIRIS: Empez6 su labor en 1987 con la produccion de balanceados acuicola, diez afios
después incursionaron en varias lineas de productos de balanceado para el sector avicola,
porcino y ganadero. En el afio 2000 se implementa granjas para la crianza de pollos de engorde
lo cual fue algo beneficioso para la empresa puesto que permitioé lanzar su marca propia conocida
como " Pollo Pechugdn" la crianza de pollos se realiza en galpones ubicados en Pasaje, Daule,
Bucay y el Guayas (Liris, 2021). En cuanto a ventaja competitiva, resalta la larga trayectoria del
grupo empresarial, lo que les ha permitido realizar produccién a escala dando como resultado la

disminucion de los costos y con ello los precios.

llustracion 7

Logotipo pollo pechugén

€l mejor sabor

Fuente: https://www.liris.com.ec/

SECTOR INFORMAL — No se debe dejar de lado el sector informal al momento de hablar
de comercializacion de pollo o de huevos, puesto que, es este quien genera la mayor proporcién
de ventas de estos productos. Sin embargo, al tratarse de un asunto informal, no existen cifras o
informacion que permita ratificar la incidencia de este sector como competencia directa de las

empresas.
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1.1.3.2 Analisis de los potenciales competidores
La amenaza de entrada de nuevos competidores se ve frenada por las barreras de
entrada que la misma industria establece. Dentro del sector en el que se desenvuelve

Incubandina S.A. se han determinado las barreras de entrada detalladas a continuacion:

-Economias de escala: La produccion en la industria avicola debe ser masiva para cubrir
la demanda lo cual disminuye los costos de produccién si se trabaja con economias de escala,
esto hace que el ingreso de nuevos competidores no sea tan sencillo, pues si se analiza desde
el punto de vista de los clientes, estos no van a preferir un nuevo ofertante de un producto

estandarizado debido a que se espera que sus precios sean mayores.

-Requisitos de capital: El monto necesario para ingresar a determinado sector es de
gran importancia cuando se analiza la entrada de nuevos competidores. En la industria avicola
los requisitos de capital son elevados puesto que, se necesita instalaciones fisicas acorde a las
necesidades de produccién ya que, si no se dispone de un lugar adecuado y suficiente, la
empresa dificilmente va a tener éxito. Dicho de otro modo, en cuanto a los requerimientos de

capital el nivel de entrada en baja pues son una barrera de entrada notable.

-Diferenciacion del producto: En esta industria el producto tiende a ser relativamente
estandarizado, es decir, no existe la posibilidad de generar diferenciaciéon en cuanto al producto
en si. Por lo que, esta es una barrera de entrada importante si una empresa planea su ingreso
ya que los clientes pueden elegir el mismo producto donde uno u otro competidor. Sin embargo,
se puede enfocar en destacar la calidad de su producto y mejorar la publicidad y la atencién

hacia sus clientes.

- Restricciones en las politicas gubernamentales: En el tema de alimentos el control
gue ejercen los organismos es mucho mayor debido a que deben cumplir con ciertas normas de

salubridad para que puedan ser comercializados. Algunos requerimientos tienen que ver con:
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permisos de funcionamiento del establecimiento, permisos de funcionamiento dispuestos por la
Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA), permiso del cuerpo de

bomberos, entre otros.

- Acceso alos canales de distribucidn: Asegurar la distribucién de los productos no es
tarea facil pues al principio se opta por estrategias como ofertas, promociones y descuentos que
permita abrir canales ya sean mayoristas o minoristas y desplazar a los deméas competidores.
Sin embargo, muchas de las veces esto no es suficiente y los nuevos competidores crean sus

propios canales de distribucion al encontrar demasiados impedimentos en los ya existentes.

1.1.3.3 Analisis de nuevos productos sustitutos

En el caso de los sustitutos, la industria avicola tiene varios de ellos como son: el cerdo,
la res, el pescado y los mariscos, pues al tratarse de proteinas que se consumen diariamente es
necesaria la presencia de estos para abastecer a todo el mercado, de modo que, se requieren
de varios competidores que oferten el mismo producto o similares. La desventaja de esto es que
las empresas que comercializan estos productos al no poder diferenciarlos compiten a nivel de

precios para ganar mas clientes.

Segun datos emitidos por la Organizaciéon de Naciones Unidas para la Alimentacién y la
Agricultura (FAO) la carne de cerdo es la mas consumida a nivel mundial seguida del pollo y la
res. Incluso se puede decir que el huevo y el pollo son sustitutos entre si y generalmente las
empresas de la industria poseen ambos productos pues, cuando el poder adquisitivo de las
personas disminuye, las personas buscan sustitutos mas econémicos, por lo tanto, el huevo al

ser una proteina con un precio mas asequible se convierte en un sustituto del pollo.
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1.1.3.4 Analisis del poder de negociacion de los proveedores
Se puede afirmar que dentro de este sector existen dos proveedores clave, los cuales
tienen un fuerte poder de negociacion: los transportistas y los proveedores de alimentos

balanceados.

Por un lado, los transportistas son el principal factor al momento de gestionar la logistica
de los productos puesto que, al tratarse de alimentos se deben cumplir ciertas normas al
momento de movilizarlos, estas se requieren para mantener la frescura y la calidad, por lo que,
se vuelve indispensable un proveedor de transporte que brinde todas las seguridades y que
cumpla con las normas que exige el ARCSA, como es el control de la temperatura, la limpieza,
un conductor capacitando, entre otros. Incluso en el caso del transporte de huevos se requiere
de ciertas plataformas que permitan el correcto transporte de estos, sin dejar de lado el
cumplimiento de los horarios establecidos y la cautela al transportar los productos. Dicho asi, si
no se cuenta con los proveedores adecuados no se pueden distribuir los productos y, por lo tanto,

el poder que ellos tienen sobre la industria es fuerte.

Por otro lado, los proveedores de alimentos balanceados son fundamentales para las
empresas de la industria debido a que estas aves de engorde requieren de cierta alimentacion

especifica y nutritiva, misma que no puede verse interrumpida por ninguna causa.

1.1.3.5 Analisis del poder de negociacion de los clientes

En el caso del pollo y sus derivados al existir varios ofertantes el poder de negociacion
de los clientes se incrementa, por lo que los clientes de este sector muchas de las veces pueden
exigir precios mas bajos, segun los rangos de los demés oferentes, excepto en épocas de
escasez en donde es el sector quien el poder de negociacion. También es importante considerar
que, si los competidores no ofrecen el mismo producto en términos de calidad percibida, el poder

de negociacion de los clientes tiende a ser mas bajo.
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1.1.4 Matriz EFE

La matriz de evaluacion de factores externos, matriz EFE, permite identificar y evaluar los

factores externos que influyen en una organizacién, estos factores externos pueden ser:

demograéficos, politicos, econdmicos, ambientales y sociales. En la tabla 2 se presenta la Matriz

de Factores Externos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca.

Tabla 2

Matriz de Factores Externos Incubandina S.A. Agencia Cuenca

., e Puntuacion
Amenazas Ponderacién Calificacién Ponderada

1) Sector avicola sumamente competitivo,
comprendido por 214 empresas formalmente 0,11 3 0,33
constituidas mas las empresas informales.
2) Incremento en el costo de alimento para aves
por la alta demanda en el mercado nacional y la 0,09 3 0,27
poca capacidad productiva para cubrirla.
3) Réapido crecimiento del sector informal de
acuerdo con la informacion recolectada en los 0,06 2 0,12
recorridos de los vendedores.
4) Politicas gubernamentales restrictivas como la 0.07 1 007
prohibicién de la importacion de maiz. ' '
5) Frecuentes fluctuaciones en los precios, que
) ; 0,05 1 0,05
incluso pueden variar de una semana a otra.
6) Disminucion de precios de la competencia
debido a cambios en el indice de inflacién y 0,1 3 0,3
disponibilidad de productos.
Oportunidades
1) Amplio sector y mercado para explotar, debido
a la alta demanda del consumo de la carne de 0,1 4 0,4
pollo, segun datos de la FAO.
2) Apertura de nuevos canales de distribucion a
través de la inversion en medios de transporte 0,06 3 0,18
propios.
3) Aumento de presencia en las redes sociales
mediante un plan de Marketing correctamente 0,05 3 0,15
direccionado.
4_) Varlfedad de met_od_ologla y tecnologia 0.17 5 0.34
disponible para optimizar procesos.
5) Mayor enfoque hacia el consumidor final por
medio de la apertura de nuevos puntos de venta, 0,14 3 0,42
especialmente en el Austro.

Total 1 29 2,63

Elaboracion: Autoras.
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Finalmente, luego de analizar los factores externos relacionados con la Agencia, la
calificacion obtenida fue de 2,63 lo cual mostrando una ligera superioridad con relacion a la
calificacion promedio de 2,50. Este resultado refleja que la Agencia utiliza de la mejor manera
sus oportunidades, siendo la mas representativa el mayor enfoque hacia el consumidor final por
medio de la apertura de nuevos puntos de venta, especialmente en el Austro. Ademas, controla
las amenazas tanto como le es posible, siendo en este caso la de mayor peso que el sector
avicola es sumamente competitivo, comprendido por 214 empresas formalmente constituidas
mas las empresas informales, sin embargo, busca posicionarse en el mercado con productos de
buena calidad y excelente atencién al cliente para fidelizarlos. En definitiva, la Agencia es fuerte

en temas externos lo cual es beneficioso si se busca el crecimiento en el Austro.

1.1 Anaélisis Interno

1.2.1 Breve resefia historica

La empresa ecuatoriana Incubadora Andina Incubandina S.A. fue fundada el 06 de julio
del afio 1992 en la ciudad de Ambato, provincia del Tungurahua, gracias a la unién de varios
avicultores oriundos de esta zona quienes buscaban producir pollitas bb para el sustento de los
socios. Para ello se vincularon con una de las mas importantes lineas genéticas del mundo como
lo es Lohmann Tierzucht con quienes llevan trabajando por mas de 25 afios, poco después se

realiz6 otra alianza con la conocida linea genética H&N International.

Esta empresa se encuentra inmersa en la industria avicola, especificamente en la
produccion de pollitas bb para su linea de postura y pollitos bb para su linea de carne. A lo largo
del tiempo han logrado posicionarse como lideres en el segmento de pollitas bb debido a la
calidad de sus genéticas y procesos haciendo que la empresa tenga un crecimiento exponencial

y notorio dentro del mercado ecuatoriano, en especial en la zona norte del pais.
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La empresa a lo largo de su trayectoria ha logrado obtener distintas certificaciones que
han mejorado su imagen empresarial y son una motivacion para continuar apuntando a nuevas.
Estas certificaciones permiten a la empresa tener un reconocimiento en la regién en donde

operan y de la misma manera dan seguridad a sus clientes por la calidad del producto final.

Respecto a la parte financiera de la empresa, posee una certificacion emitida por Pacific
Credit Rating (PCR), empresa internacional especializada en Ratings Financieros, que refleja
una calificacion “AA” lo que implica que la empresa tiene una buena capacidad de pago de capital

e intereses (Enriquez, 2017).

Por otro lado, Incubandina S.A. cuenta con una certificacion de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM) otorgada por FOODKNOWLEDGE FK CIA. LTDA. Esto es una garantia de
gue la empresa maneja practicas generales de higiene fabricando los alimentos en condiciones

sanitarias 6ptimas lo que contribuye a la disminucién de riesgos inherentes a la produccién.

Adicionalmente, cuenta con una calificacion favorable emitida por el ARCSA, lo cual

indica que la empresa cumple con todas las normas sanitarias para su correcto funcionamiento.

1.2.2 Rumbo estratégico

1.2.2.1 Vision

Incubandina S.A. para el afio 2025 sera una empresa sélida, mediante la diversificacion
de productos alimenticios, la integracién vertical hacia atras y hacia delante de las diferentes
lineas de negocio y la automatizacion de los procesos productivos. Certificada bajo normas de
calidad nacionales e internacionales, con responsabilidad social y medioambiental. obteniendo
excelencia y convirtiéendose asi en un referente para clientes, proveedores, empleados y

sociedad en general.
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1.2.2.2 Mision

Incubandina S.A. es una empresa lider en la produccion y distribucién de: Pollita BB
para postura, Pollito BB para carne, Pollita levantada y proteina animal para el consumo industrial
y familiar. Empleando en sus procesos: razas de alto potencial genético, tecnologia avanzada y
personal capacitado. Brindando a sus clientes seguimiento post venta a través de asesoria
técnica especializada. Cumpliendo con responsabilidad la normativa vigente sobre: las buenas
practicas avicolas, de manufactura, seguridad y salud ocupacional, y medioambientales.
Incubandina tiene prestigio y crecimiento sostenible, ademas contribuye de manera activa el
desarrollo del Ecuador mediante: la generacion de empleo, dinamizacion del entorno econémico
originado de la interaccion con los clientes y proveedores. Procurando utilizar recursos y asi

generar mayor valor para sus clientes, colaboradores y accionistas.

1.2.2.3 Valores
Como parte de su fuerte cultura ha empresarial Incubandina S.A. maneja, ha clasificado

sus valores en dos segmentos mismos que se detallan a continuacion:
Valores para los clientes:

e Transparencia: Incubandina S.A, mantiene visible para sus clientes la informacién
pertinente como: precios, normas de salubridad y formas de conservacién del producto,
asi como las actualizaciones que se presenten en los mismos.

e Integridad: Se realizan las actividades de forma correcta considerando las normas y
reglamentos legales para la comercializacion de los productos ofertados.

e Eficiencia: Incubandina, realiza sus actividades en pro de la satisfaccion de los clientes,
buscando la mejora continua en sus procesos.

e Puntualidad: Uno de los requerimientos de la empresa radica en la puntualidad diaria
para evitar demoras en las entregas de los pedidos y retrasos en las actividades

siguientes.

56
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Innovacién: Ante el entorno cambiante, la manera en la que una empresa subsiste en la
industria es mediante la innovacion constante, es por eso que la Incubandina S.A cuenta
con actualizaciones tanto de su sistema de gestibn como en los recursos para el

cumplimiento de las actividades necesarias.

Valores personales:

Honestidad: Como parte de la cultura de la empresa, la honestidad es indispensable y
un requerimiento fundamental que deben poseer los clientes internos, de manera que, se
promueva un ambiente libre de corrupcién y actos no permitidos legalmente.

Respeto: Los colaboradores tratan con el mayor respeto a toda persona que este
involucrada con la empresa. De igual manera el trato entre directivos y colaboradores de
la empresa se realiza de una manera respetuosa sin importar la jerarquia.

Constancia: Los colaboradores son personas comprometidas en realizar sus actividades
de manera perseverante todos los dias en beneficio de sus clientes.

Gratitud: Las personas que trabajan en Incubandina S.A se sienten orgullosos de
pertenecer al equipo de trabajo y lo demuestran.

Amor: El amor al trabajo que realizan los colaboradores se refleja diariamente en los
resultados obtenidos.

Trabajo en equipo: Los colaboradores son conscientes de que la empresa es una sola

y por lo tanto trabajan conjuntamente para obtener un beneficio coman.

1.2.2.4 Objetivos

Para el afio 2021 la empresa cuenta con los siguientes objetivos:

Tener una participacion de mercado en pollo faenado en el Azuay de al menos el 5%.
Mantener un posicionamiento sobre el 85% en el mercado de pollita BB.

Faenar semanalmente un promedio de 50000 aves, con altos estandares de calidad.
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¢ Incrementar las ventas a nivel nacional al menos 27 millones de doélares al finalizar el afio.

e Alcanzar un margen de utilidad del 8% sobre las ventas, sin incurrir en despidos ni
disminuciones de gastos o0 costos innecesarios.

o Disminuir al 15% las aves de segunda, mejorando los procesos productivos eficazmente.

¢ Disminuir un 10% de los costos del transporte, mediante la eficiencia en la logistica.

e Automatizar 10000 horas hombre de trabajo al afio implementando tecnologia de punta.

1.2.3 Incubadora Andina S.A Agencia Cuenca

La apertura de una Agencia en el Austro del Ecuador surge debido a la necesidad de
diversificacion del grupo empresarial que maneja Incubandina S.A., que si bien todo el tiempo ha
manejado diversas lineas de negocio con el fin de minimizar riesgos, divisé en el Austro una
oportunidad para ampliar su mercado, oportunidad que se vio reforzada gracias a la detonacion
de la crisis generada por la pandemia de Covid-19 lo cual gener6 un incremento en la demanda

y la empresa vio la oportunidad de aumentar su alcance.

El factor decisivo para la apertura de la Agencia fue el hecho de que una de las empresas
del grupo afrontaba una situaciéon financiera complicada, impidiendo el cumplimiento de sus
obligaciones por lo que, Incubandina S.A. decide asumirlas a cambio de una parte del edificio en
el que actualmente realizan sus operaciones. Todos esos sucesos desembocaron en la

inauguracion de Incubandina S.A Agencia Cuenca en septiembre de 2020.

Actualmente la empresa tiene como principal foco el cliente minorista, la cual es la
principal diferencia con la Agencia Ambato que se centra en el cliente mayorista, sin embargo, lo

gue se busca es equiparar estos dos enfoques e incluir la atencion al consumidor final.

1.2.3.1 Ventajas competitivas y principales problemas
El sector avicola tiene muchos competidores y la desventaja de esto es que no se puede

tener un producto tan diferenciado, por lo que, las empresas deben potenciar distintas
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competencias aprovechando las oportunidades y potenciando sus fortalezas para lograr

estrategias competitivas que sean sostenibles en el tiempo (David, 2013).

Con base en la informacion recabada mediante la entrevista al Coordinador Austro, se
determiné que dentro de las ventajas competitivas se encuentra la diversificacion de su linea de
inversion lo que ayuda a no tener pérdidas inconmensurables pues las distintas empresas
pueden absorber y compartir las pérdidas o por el contrario generar mas ganancias para poder
subsistir en el mercado competitivo. Sin embargo, cabe recalcar que en el sector avicola resulta
muy complicado tener ventajas competitivas claramente definidas por la naturaleza del negocio
en si. Ademas, una ventaja competitiva de la Agencia Cuenca es vender huevos comerciales

directamente, cosa que no se realiza en la Agencia Ambato.

Adicionalmente, el Coordinador Austro afirma que la empresa cuenta con un potencial de
expansion del 120% mas en cuanto a incrementar los niveles de produccidn con eficiencia,
aunque esto no seré una tarea facil pero su logro es posible si se lleva una correcta planificacion.
Pese a que las ventajas competitivas de la empresa no se encuentren establecidas se pretende

con el desarrollo de este trabajo de titulacion dejar un aporte respecto a las mismas.

Por otro lado, en cuanto a los principales problemas que afronta la Agencia, tomando en
cuenta una vez mas la entrevista al Coordinador Austro, se encuentran los siguientes: La gestion
administrativo-contable presenta deficiencias debido a la falta de personal y el amplio volumen
de trabajo que se presenta en la organizacién. Por otro lado, la gestion logistica se encuentra
afectada ya que existen problemas generados desde planta que detienen el flujo de la cadena
de valor. Finalmente, el flujo de la informacién se ve interrumpido debido a las mudltiples

ocupaciones de todos los colaboradores.
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1.2.4 Grupos de interés

Es imprescindible que la Agencia conozca y satisfaga los requerimientos de todas las
partes interesadas con las cuales se relaciona, por tal motivo, en la Tabla 3 se muestra las partes
interesadas y las necesidades y expectativas que de ellos derivan y formaran parte del Sistema

de Gestién de Calidad de Incubandina S.A. Agencia Cuenca.

Tabla 3

Identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Partes Necesidades v/o expectativas Requisito de la norma ISO
interesadas y P 9001:2015

PrOdU.CFOS f_rescos ycon Ie}s 8.7 Control de salidas/ resultados no

especificaciones de tamafio, peso,

) conformes

color, sabor, etc. requeridos.

Personal capacitado para la
Clientes atencion. 7.2 Personas

Luga_r '.'”.‘P'O y seguro para la 7.1.3 Infraestructura

adquisicion.

Correcta conservacion del producto y

, - 8.5.4 Conservacion
libre de quimicos.

5.3 Roles, responsabilidades y

Procesos claros y definidos. : N
autoridades en la organizacion

Cumplimiento de normas de

. . 7.1 Recursos
seguridad y salud ocupacional.
Colaboradores

7.1.4 Ambiente para la operacion de

Clima laboral agradable.
los procesos

Crecimiento laboral. 7.2 Competencia

Buena comunicacion interna. 7.4 Comunicacion
Organismos Cumplimiento de las normas legales 5.1.2 Enfoque al cliente, inciso a)
reguladores y de salubridad.
Sociedad Cuidado y preservacion del medio No aplica.

ambiente.

8.2.3 Revision de requerimientos
Productos que aporten para los productos y servicios.
significativamente a una mejora de la
calidad de vida.

Elaboracién: Autoras.
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1.2.5 FODA

Es pertinente realizar un analisis FODA de Incubandina S.A., que servira para mas

adelante evaluar y sugerir posibles estrategias que mejoren la gestion de la organizacion, esta

matriz se muestra en la Tabla 4.
Tabla 4

Matriz FODA para Incubandina S.A.

Fortalezas

Oportunidades

Equipos tecnoldgicos y maquinaria aptos
para la produccién de doce mil pollos y tres
mil cubetas diarias.

Diversificacion de las lineas de inversion al
poseer empresas en diferentes sectores.

Solidos canales de distribucion enfocados en
la atencion del cliente mayorista y minorista.

Excelencia en atencion al cliente, fomentada
a través de un servicio post venta integral.

Integracion vertical hacia delante y hacia
atras, produciendo desde el alimento para el
ave hasta el pollo faenado.

Amplio sector y mercado para explotar,
debido a la alta demanda del consumo de la
carne de pollo, segun datos de la FAO.
Apertura de nuevos canales de distribucion a
través de la inversién en medios de
transporte propios

Aumento de presencia en las redes sociales
mediante un plan de Marketing
correctamente direccionado.

Variedad de metodologia y tecnologia
disponible para optimizar procesos.

Mayor enfoque hacia el consumidor final por
medio de la apertura de nuevos puntos de
venta, especialmente en el Austro.

Debilidades

Amenazas

Recurrentes retrasos en las entregas pues el
70% de los despachos no se realizan a
tiempo.

Fallas en los procesos logisticos
principalmente por retrasos en los despachos
lo que detiene el flujo de la cadena de valor.

Escasez de productos debido a que la
demanda diaria es de 16.000 aves mientras
gue la produccion es solo de 12.000.

Alta rotacion de vendedores en la Agencia
Cuenca pues cada tres meses existe el
cambio de menos un vendedor.

Poca presencia de publicidad y marketing,
pues actualmente existe baja inversion en
publicidad y esta enfocada en Facebook.

Problemas en la comunicacion interna que se
traducen en canales deficientes.

Sector avicola sumamente competitivo,
comprendido por 214 empresas formalmente
constituidas mas las empresas informales.
Incremento en el costo de alimento para aves
por la alta demanda en el mercado nacional y
la poca capacidad productiva para cubrirla.

Réapido crecimiento del sector informal de
acuerdo con la informacién recolectada en
los recorridos de los vendedores.

Politicas gubernamentales restrictivas como
la prohibicién de la importacién de maiz.

Frecuentes fluctuaciones en los precios, que
incluso pueden variar de una semana a otra.

Disminucién de precios de la competencia
debido a cambios en el indice de inflacién y
disponibilidad de productos.

Elaboracién: Equipo de trabajo.
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1.2.6 Matriz EFI
Partiendo de la matriz FODA establecida en el punto 1.2.5 se muestra la Matriz de

Evaluacién de Factores Externos (EFE) que permiten comprender el contexto externo de

Incubandina S.A. Agencia Cuenca, esto se muestra en la Tabla 5:

Tabla 5

Matriz de Factores Internos Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Puntuacién

Fortalezas Ponderacién Calificacion
Ponderada

Equipos tecnolégicos y maquinaria aptos
para la produccién de doce mil pollos y tres 0,1 3 0,3
mil cubetas diarias.

Diversificacion de las lineas de inversion al

: 0,12 4 0,48

poseer empresas en diferentes sectores.
Sdlidos canales de distribucion enfocados en 004 3 012
la atencion del cliente mayorista y minorista. ' ’
Excelencia en atencion al cliente, fomentada

. - : 0,06 4 0,24
a través de un servicio post venta integral.
Integracion vertical hacia delante y hacia
atras, produciendo desde el alimento para el 0,15 3 0,45
ave hasta el pollo faenado.

Debilidades

Recurrentes retrasos en las entregas pues el
70% de los despachos no se realizan a 0,08 2 0,16
tiempo.

Escasez de productos debido a que la
demanda diaria es de 16.000 aves mientras 0,1 1 0,1
que la produccién es solo de 12.000.

Fallas en los procesos logisticos
principalmente por retrasos en los despachos 0,06 1 0,06
lo que detiene el flujo de la cadena de valor.

Alta rotacion de vendedores en la Agencia
Cuenca pues cada tres meses existe el 0,08 1 0,08
cambio de menos un vendedor.

Problemas en la comunicacion interna que se

L 0,15 2 0,3
traducen en canales deficientes.
Poca presencia de publicidad y marketing,
pues actualmente existe una baja inversion 0,06 2 0,12
en publicidad y estd enfocada en Facebook.
Total 1 28 2,51

Elaboracién: Autoras.
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Tras el analisis interno realizado a la Agencia se obtuvo una calificacién de 2,51 la cual
es equivalente a la calificacion promedio de 2,50 lo que indica que se utiliza de la mejor manera
las fortalezas, siendo la mas representativa de ellas la diversificacién de las lineas de inversién,
mientras que, se controla las debilidades tanto como le es posible, siendo en este caso la de
mayor peso los problemas en la comunicacion interna, esto impide el correcto funcionamiento de

los procesos internos y se vio reflejado en el desarrollo del capitulo anterior.

Al implementar el Sistema de Gestidén por Procesos basado en la ISO 9001:2015, se
busca mitigar estas debilidades y potenciar las fortalezas. Concluyendo, se puede afirmar que la

empresa eficiente en cuanto a temas internos.

1.2.7 Cadena de valor

Tal como lo plantea Michael Porter en 1897 existen dos tipos de actividades que
componen la cadena de valor en una organizacion: primarias y de apoyo, mismas que al
desarrollarse de manera conjunta brindan el margen deseado a los accionistas.

A continuacion, se presentan los componentes que forman parte de la cadena de valor
de Incubadora Andina Incubandina S.A. Agencia Cuenca, los cuales tienen como base las
actividades que se llevan a cabo para brindar el mejor producto y servicio a los clientes.

Actividades Primarias

Logistica de entrada

Implica aquellas actividades que tienen relacion con el recibo y almacenamiento de los
productos a comercializar en la Agencia, como:

Determinacion de la necesidad de aprovisionamiento.

Realizacién del pedido a la granja o planta aprovisionadora.

Seguimiento a la entrega.

Recepcion de los productos.

Operaciones

63
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA
b

Actividades que hacen posible que el producto llegue a las manos de los clientes sin
retrasos y en condiciones Optimas, siendo las siguientes:

Verificacion de los productos.

Almacenamiento y registro de los productos en inventarios.

Ingreso del inventario al sistema.

Mantenimiento de las instalaciones.

Logistica de Salida

Estas actividades guardan estricta relacién con la distribucion fisica del producto pues
hacen posible que el producto llegue a los clientes de manera 6ptima, tales como:

Recepcion de pedido del cliente.

Verificacion de stock.

Confirmacién del pedido al cliente.

Revision de cartera abierta.

Ingreso del pedido al sistema.

Facturacion del pedido.

Despacho del pedido.

Marketing y ventas

Se trata de todas las actividades que facilitan a los clientes el conocimiento de los
productos que ofrece Incubandina S.A. e incluso los induce hacia la compra como:

Seleccion de canales de promocion.

Publicidad y promocioén.

Movilizacién de la fuerza de ventas.

Establecimiento de metas de venta.

Fijacion de precios.
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Servicios Post Venta

Se refiere a las actividades que la empresa realizo con el fin de realzar o mantener el
valor del producto y asi posicionarse en la mente del cliente.

Garantia de los productos en cuanto a estandares de calidad.

Seguimiento a los clientes mediante visitas.

Atencidn telefonica para establecer niveles de satisfaccion.

Actividades de apoyo

Infraestructura de la empresa

Son todas las actividades de gestion y ademas el espacio fisico utilizado para las
instalaciones de Incubandina S.A., comprendidas por:

Gerencia General

Gerencia Financiera

Coordinacién Austro

- Coordinacion de logistica

- Asistencia Administrativa

- Asistencia de Tesoreria

- Bodega

Ventas

Instalaciones de la Agencia ubicadas en la Avda. Gil Ramirez Davalos y el Pedregal.

Gestion de Recursos Humanos

Implica todas las actividades relacionadas con el reclutamiento, entrenamiento, gestiéon y
compensacion de todos los colaboradores, incluyendo:

Reclutamiento.

Plan de carrera y capacitacion.

Descuentos y beneficios para colaboradores mediante convenios interinstitucionales.
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Desarrollo de TIC'S

Involucra todos los medios tecnoldgicos para el desarrollo de las actividades primarias:

Manejo del ERP — SAP y correo electrénico institucional.

Maquinas especializadas para el manejo de los productos.

Plantas productivas de alta tecnologia y equipos de excelencia tecnolégica.

Adquisicion de bienes o servicios

Hace referencia a las compras que no se relacionan directamente con la produccion o

prestacion del servicio pero que influyen para que se pueda realizar como:

Suministros de oficina o contratacion de servicios de publicidad y consultoria.

En la llustracion 8 se grafica la Cadena de Valor de Incubandina S.A.

llustracion 8

Cadena de Valor Incubandina S.A

ACTIVIDADES DE SOPORTE

PCV-01. Determinacién
de la necesidad de
aprovisionamiento.

PCV-02. Realizacién del
pedido a la granja o
planta
aprovisionadora.

PCV-03. Seguimiento a
la entrega.

PCV-04. Recepcién de
los productos.

PCV-05. Verificacién
de los productos.

PCV-14. Establecimiento de metas
de venta.

PCV-09. Recepcion de
pedido

PCV-19.Garantia en
cuanto a estdndares
de calidad.

PCV-06.
Almacenamiento y
registro de los
productos.

PCV-10. Verificacién
de stock.

PCV-15.Fijacién de precios.

PCV-20, Visitas de
PCV-16. Seleccién de canales de seguimiento.
PCV-11.Confirmacién promocién.
del pedido al cliente. PCV-21, Atencié
telefénica 3'
para
establecer
niveles de

satisfaccién.

PCV-07. Ingreso del PCV-17.Publicidad.

inventario al sistema. PCV-12. Revisién de
cartera. PCV-18.Movilizacién de la fuerza de
PCV-08. ventas.
Mantenimiento de

las instalaciones

PCV-13. Ingreso del
pedido al sistema.

Logistica Operaciones Logistica Marketing Servicio Postventa
\ de entrada de salida y ventas J
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Elaboracién: Autoras.
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CAPITULO 2
ANALISIS SITUACIONAL
El presente capitulo tiene como fin realizar el levantamiento de informacion necesario
para establecer la situacion actual de Incubandina S.A. Agencia Cuenca. Para ello se utilizaran
multiples herramientas de caracter exploratorio y descriptivo tales como encuestas, entrevistas,

observacioén y analisis documental.

2.1 Levantamiento de informacion

El primer paso para recabar informacién fue la realizacion de entrevistas a todo el
personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca. Se pudo determinar los diferentes procesos
existentes, asi como los problemas gue se derivan de estos y sus posibles causas. Sin embargo,
para determinar las causas reales de estos problemas se utilizara diferentes herramientas de la

mejora continua mismas que se utilizaran mas adelante.

2.1.1 Analisis documental
Se realiz6 una revision exhaustiva de la documentacion existente en las oficinas de la

Agencia, para tener un punto de partida claro y, mas adelante, realizar un andlisis exploratorio.

Se inici6 con la revision del organigrama estructural de la Agencia llegando a la conclusion
de que este no se encuentra actualizado pues a partir de su inauguracion en Cuenca se ha
incorporado nuevos puestos de trabajo que aldn no constan en el organigrama. Sin embargo, se
muestra en la llustracién 9 a fin de bosquejar la estructura con la que cuenta la Agencia
recalcando que el organigrama general de la empresa abarca mas departamentos que se

encuentran operando en otras partes del pais.
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llustracion 9

Organigrama Institucional Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Junta de Accionistas
Presidente

Gerente General

Coordinador Austro
Coordinador Logistico

Bodegueros Vendedores

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca
Elaboracién: Equipo de trabajo

En segunda instancia y partiendo de la definicion de Zaratiegui (1999) quien concibe a los
procesos como una serie de actividades de transformacion interrelacionadas que utilizan
insumos tales como datos, informacién, materias primas, etc. denominados entradas, de modo
gue, se alcancen los resultados planificados para cumplir con lo solicitado por los clientes
mediante las salidas y definiendo a un macroproceso como un conjunto de procesos en si, es
importante mencionar que, la Agencia no cuenta con procesos formalmente definidos, sin
embargo, cada colaborador conoce las actividades a desarrollar de manera general pese a no
poseerlas por escrito o recibirlas explicitamente el dia de su ingreso a la Agencia. Este es un
punto claramente mejorable ya que se pretende dejar levantados y definidos los procesos de

cada uno de los puestos de trabajo.

Pese a lo antes mencionado, en la documentacion digital de la Agencia existen
flujogramas que detallan de manera general los procesos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca,
aunque estos no hayan sido socializados con el personal ni establezcan responsables ni
resultados esperados. Estos diagramas de flujo se presentan en las llustraciones 10 a la 15:
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llustracion 10

Flujograma del proceso compras Incubandina S.A. Agencia Cuenca

GENERACION DE
NECESIDAD
GASTOS

o “

[EEI&;;\JLlLﬁ;.E INGRESO DE
CRUZAR HOJA DE RUTA
LRUZAR

)

CRUCE / PAGO
DE CAJA CHICA

—_—

PAGO Y
REGISTRO

Compras

CREACION DE
HOJAS DE RUTA

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca
Tal como se puede observar en la ilustracion el proceso de compras se detalla de manera

general, iniciando con la generacion de la necesidad para finalizar con el pago.

llustracion 11

Flujograma del proceso venta clientes grandes Incubandina S.A Agencia Cuenca

CONTACTO Y
NEGOCIACION

\

DESPACHO DE T
PEDIDOS ACTURACION

REVISION DE
CARTERA

CREACION DE (
DOCUMENTOS GESTION DE
DE COBRO Y COBRANZA
NOTAS DE AR ’
CREDITO p

N\

REGISTRO EN EL
SISTEMA NC Y 4>O
’C

——

Venta clientes grandes

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca

El proceso venta clientes grandes parte del contacto y negociacion con el cliente y

finaliza con el registro en el sistema ya sea de la nota de crédito o del recibo de cobro.
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llustracion 12

Flujograma del proceso venta clientes oficina Incubandina S.A Agencia Cuenca

DESPACHO DE
E )
R EDIOE *)[ ACTURACION

GESTION DE
COBRANZA

REVISION DE
CARTERA

—ed REGISTRO EN EL
i SISTEMANCY

RC

Venta clientes oficina

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Este proceso se desarrolla de la misma manera que el de clientes grandes con la

diferencia de que en este proceso aparece una actividad denominada depésito del dinero.

llustracion 13

Flujograma del proceso contratacion Incubandina S.A Agencia Cuenca

r

eowoe| JUBSESATCLIN CREACION DE
A N Sa s s CONTRATO

INGRESO DE
PERSONAL IESS,
ROL ETC

Contratacién

N

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca
El proceso de contratacion inicia con la necesidad de contratacion y finaliza en siete

actividades con el ingreso del personal al IESS, etc.
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llustracion 14

Flujograma del proceso pago de sueldos Incubandina S.A Agencia Cuenca

BODEGUERO | I ( I
REVISION DE REPORTE HORAS
r—F‘ HORAS EXTRA \'—*‘ EXTRA

| VENDEDOR

INGRESO DE
NOVEDADES EN e
ELROL

Pago de sueldos

REVISION DE
DESCUENTOS

POR FACTURAS
INTERNAS

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca
Este proceso se encuentra un poco mas detallado y parte de la definicion de qué puesto

es el gue se pretende pagar y tras un analisis finaliza en el pago de los sueldos.

llustracion 15

Flujograma del proceso pago de sueldos Incubandina S.A Agencia Cuenca

( ) ) ~.n.m:.4num|
A RRHH LIQUIDACION .

RENUNCIA O
DESPIDO

Liquidacién de empreados

Fuente: Incubandina S.A., Agencia Cuenca
Este proceso se detalla de manera breve iniciando con la notificacion de salida al

Departamento de Recursos Humanos para finalizar con la firma de la liquidacion.

Como se puede apreciar, los flujogramas no representan la realidad pues no reflejan a
los responsables, muchas actividades fueron obviadas y se muestran de manera general,

ademas, los procesos del Departamento Logistico no se encuentran levantados.
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2.1.2 Andlisis exploratorio

2.1.2.1 Entrevistas

Considerando que Incubandina S.A. Agencia Cuenca posee una nomina de personal
poco extensa se realizO entrevistas a la poblacion, compuesta por 10 colaboradores que
actualmente forman parte de la Agencia. Se los clasificé dentro de tres Departamentos de

acuerdo con la naturaleza de sus actividades, asi, 3 personas pertenecen al Departamento

Administrativo, 3 al Departamento Comercial y 4 al Departamento de Logistica (ver anexo 1).
Dentro del Departamento Administrativo se rescato la siguiente informacion:

Tabla 6

Principales problemas y causas identificadas en la Agencia Cuenca

Problemas Posibles causas

Retrasos en los procesos administrativos y contables.  Falta de personal.

Poca retroalimentacion Gtil de vendedores. Conflicto de intereses del vendedor
con los de la Agencia.

Dificultad para estimar disponibilidad de stocks de Falta de informacioén de planta.

granjas y por ende para la parte comercial.

Muy poco control sobre los inventarios. No se aplica un método de control.

Falta de formalizacién de procesos. Falta de responsables para ello.

Fuente: Coordinacién Austro Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.
Tabla 7

Principales problemas y causas identificadas en la Agencia Cuenca

Problemas Posibles causas

Retrasos en los procesos logisticos Impedimentos para despachar y facturar.

lo cual retrasa todos los demas

procesos.

Poca o nula definicion de No existen procesos ni responsables definidos.
funciones.

Poco control sobre los inventarios.  Falta de un inventario actualizado en el sistema debido
a retrasos en ingreso de stocks, facturacion, etc.
Fuente: Asistente Administrativa Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 8

Principales problemas y causas identificadas en la Agencia Cuenca

Problemas Posibles causas

Fallas en la comunicacion. No existen procesos claros.

Fuente: Tesoreria Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Elaboracion: Equipo de trabajo

Tabla 9

Principales problemas y causas identificadas en la Agencia Cuenca

Problemas Posibles causas

Retrasos en las entregas de pedidos. Fallas en la logistica interna.

Retrasos u olvido en la entrega de inventarios Fallas en bodega.
para la venta diaria.

Falta de un rutero claramente establecido. No hay un responsable de ello.

Poca claridad en cuanto funciones de los demas Duplicidad de tareas, todos hacen de
miembros de la Agencia y los procesos. todo.

Mala comunicacion entre Departamentos. No existe definicion de responsabilidades.

Fuente: Ventas Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.

Tabla 10

Principales problemas y causas identificadas en la Agencia Cuenca

Problemas Posibles causas

Desabastecimiento Falta de control en los procesos de
abastecimiento.

Procesos lentos y tediosos en el sistema SAP. Falta de actualizaciones en el sistema.

Fallas en la calidad de los productos. Control de calidad deficiente.

Falta de comunicacion y planificacion entre los Sobrecarga de tareas.
departamentos.

Fuente: Coordinacién Logistica, Auxiliares de Bodega Incubandina S.A., Agencia Cuenca

Elaboraciéon: Autoras.
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2.1.2.2 Encuestas
Otro instrumento utilizado en el analisis exploratorio fueron las encuestas aplicadas a todo
el personal de la Agencia, las cuales se realizaron a través de un formulario de Google fueron

andénimas y enviadas via WhatsApp.

El instrumento tuvo como finalidad la obtencion de informacion sobre el nivel de
conocimiento y grado de satisfaccion de los colaboradores con respecto a los procesos
existentes y las actividades que realizan, de esta manera se obtiene informacién relevante para
la mejora de los procesos dando a su vez la sensacion de anonimidad al personal, de modo que

no se sienta reprimido de expresarse libremente. La encuesta aplicada se detalla en el Anexo 2.
De la aplicacion del instrumento derivan las siguientes conclusiones:

1.- Todos los colaboradores tienen claro el Departamento al que pertenecen, el cargo que

ocupan y el macroproceso que los guia.

2.- El 70% de los colaboradores afirma conocer los procesos de la Agencia, mientras que
s6lo el 20% de afirma conocer los procesos de la empresa, esta respuesta genera contradiccion
pues en las entrevistas realizadas los colaboradores manifestaron que uno de los problemas

presentes es la poca claridad en cuanto a las funciones a ejecutar y sus procesos.

3.- El nivel de satisfaccion en cuanto a la comunicacién interna de la Agencia es un poco
controversial pues tal como se muestra en la llustracién 16, el 40% de los colaboradores se
encuentra muy satisfecho con ella, pero otro 40% no se encuentra nada satisfecho al respecto,

por otro lado, el 20% restante se siente poco satisfecho.
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llustracion 16

Nivel de satisfaccion con la comunicacion interna en la Agencia

= Nada Satisfecho = Poco Satisfecho Neutral Muy satisfecho = Totalmente satisfecho

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.

4.- En cuanto al nivel de satisfaccion relacionado con la gestion general del macroproceso
en el que participa directamente cada colaborador existen divergencias. EI 30% de los
encuestados afirma encontrarse muy satisfecho e igual porcentaje indicarse sentirse totalmente
satisfecho, del mismo modo, existe un 20% que se cataloga como poco satisfecho e igual

porcentaje como nada satisfecho. Estos resultados se ilustran a continuacion:

llustracion 17

Nivel de satisfaccion con la gestién del macroproceso en el que participa

= Nada satisfecho = Poco satisfecho Neutral Muy satisfecho = Totalmente satisfecho

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.
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5.- En relacién con el nivel de satisfaccion con la claridad en los procesos a ejecutar, el
70% de los colaboradores afirma encontrarse muy satisfecho con ello, un 20% poco satisfecho y

un 1% nada satisfecho contradiciendo una vez mas a las respuestas de las entrevistas.

llustracion 18

Nivel de satisfaccion con la claridad de los procesos a ejecutar

20%

70%

Nada satisfecho Poco satisfecho Neutral Muy satisfecho = Totalmente satisfecho

Fuente: Encuestas aplicadas al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.

6.- Respecto al nivel de satisfacciéon con la carga de trabajo asignada el 60% manifesto

encontrarse muy satisfecho mientras que el 40% restante se encuentra poco satisfecho.

2.1.2.3 Observacion
Una vez realizadas las entrevistas se realiz6 una observacidn minuciosa en las
instalaciones de la Agencia, a fin de complementar y corroborar la informacién obtenida durante

las entrevistas. De este modo, se pudo establecer lo siguiente:

Departamento de Logistica:
1. Falta de supervision y liderazgo haciendo lento el proceso de despachos.
2. Escasa division de tareas puesto que cada uno realiza actividades por su cuenta.
3. Escaso dominio de las TICS.
4. Falta de organizacion y planificacion.
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5. Nulo control de stocks.

Departamento Comercial:
1. Solicitud de envios fuera de tiempo lo que complica las labores de todo el personal.
2. Vendedores no brindan informacion completa para la entrega de los pedidos.

3. Deficiencia en la atencion al cliente.

Departamento Administrativo:

1. Demoras en las actividades debido a una actualizacion del sistema.

2. Exceso en la documentacion que se maneja para ingreso de cobros.

3. Falta de comunicacién en temas de precios y descuentos.

4. Las actividades de los colaboradores no se encuentran claramente definidas por lo

gue todos participan en todo, en especial por la sobrecarga de trabajo.

Por otro lado, se observé el estado de las instalaciones en general y del equipo de
transporte para constatar que se mantenga la calidad del servicio y el producto, es decir, en
Optimas condiciones para el consumo. Con esto se establecié que al transportar los productos
dentro del camién no siempre se cuenta con la temperatura Gptima para mantenerlos pues los
transportistas suelen apagar el termostato a lo largo del dia, lo cual ocasiona que el producto

pierda su frescura y aumenta el porcentaje de merma, disminuyendo la vida util del mismo.

Por otro lado, al cargar y descargar los productos, se maneja criterios que ayudan a
salvaguardar la salud de los encargados y a la vez, precautelar el buen estado del producto.
Cabe mencionar que la agrupacion de los productos sigue un orden légico y de acuerdo con las

necesidades de despacho. El proceso de limpieza diario se realiza con mucha cautela.

Finalmente, el espacio fisico utilizado para el personal administrativo es extenso, pero no
es utilizado adecuadamente pues se podria optimizar el uso de este y distribuir de mejor manera

para mejorar el flujo de la informacion y el desarrollo de los procesos.
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2.2 Andlisis y deteccién de las deficiencias en los procesos

Partiendo del andlisis anterior se ha identificado los problemas principales presentes en
la Agencia y sus posibles causas, por lo que, el siguiente paso es establecer las causas reales
de dichos problemas. Para esto se utilizar4 algunas de las herramientas de la mejora continua

como: el Diagrama de Pareto, el Diagrama de Ishikawa y la Técnica de los cinco porqués.

2.2.1 Diagrama de Pareto

El principio de Pareto, también conocido como la regla 80/20, explica que el 80% de los
problemas estan representados por el 20% de las causas, de ahi que, se puede identificar los
problemas més relevantes y determinar la prioridad de actuaciéon (Camisén et al., 2006). Se
representa por medio de graficos de barras en donde se ordenan los datos de manera

descendente de izquierda a derecha para determinar la relevancia de cada uno (Coaguila, 2017).

Para identificar los problemas mas relevantes en la Agencia se realizé un breve sondeo
partiendo de los problemas identificados en puntos anteriores de este capitulo donde se
determind el numero de colaboradores que perciben cada problema obteniendo como resultado

la Tabla 11 que fue utilizada para construir el diagrama:

Tabla 11

Frecuencia de problemas mas relevantes y repetitivos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca
Problema Numero de Porcentaje de Porcentaje

colaboradores colaboradores acumulado

Fallas en la comunicacion interna. 8 23,53% 23,53%
Nulo control sobre stocks. 6 17,65% 41,18%
Retrasos en los despachos. 5 14,71% 55,88%
Dificultad para manejar el sistema SAP. 4 11,76% 67,65%
Estancamiento en los procesos. 3 8,82% 76,47%
Exceso de carga de trabajo 3 8,82% 85,29%
Escasa planificacion y organizacion. 2 5,88% 91,18%
Deficiencia en la atencién al cliente. 2 5,88% 97,06%
Falta de supervision. 1 2,94% 100,00%
Total 34

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboraciéon: Autoras.
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En consecuencia y partiendo de la tabla presentada anteriormente, se procedio a realizar
el Diagrama de Pareto, mismo que revelo los tres problemas mas relevantes para la Agencia,

este se muestra en la llustracién 19 a continuacion:

llustracion 19

Diagrama de Pareto Incubandina S.A. Agencia Cuenca

9 100%
8 90%
80%
70%
60%
50%

40%

w

30%

N

20%

=

10%

0%

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras.

De lo anterior se puede concluir que el 76,47% de los inconvenientes encontrados en
Incubandina S.A. Agencia Cuenca esta representado por los 5 primeros problemas. Por lo tanto,
partiendo de ellos se realizara un analisis mas profundo de cada uno utilizando otras

herramientas de la mejora continua.
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2.2.2 Ishikawa

Es un diagrama muy utilizado para la solucién de problemas en una organizacion que
muestra las causas de un problema graficandolos en forma de espina de pescado para asi
encontrar una solucién a este mas no a los sintomas o causas del mismo (Coaguila, 2017). El
uso de esta herramienta permite implementar mejoras en los procesos, productos y servicios

pues se corrigen anomalias detectadas y se estandarizan los procesos (Camison et al., 2006).

El diagrama no es mas que un pescado en donde la cabeza representa el problema que
se busca indagar y las espinas son las causas que se encuentren para el mismo. Visto asi, con
ayuda del Diagrama de Ishikawa se determinaran las causas reales de los cinco problemas mas
relevantes y repetitivos que se identificaron gracias al analisis anterior, comparando las obtenidas
con las posibles causas mencionadas por los colaboradores de la Agencia y con las

determinadas gracias a la observacion.
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llustracion 20

Diagrama de Ishikawa — Problema 1. Fallas en la Comunicacion Interna.

Medios de comunicacion

Sobrecarga de informacidén en

los canales de comunicacién. Aversién al uso de

medios de comunicacién.

Métodos

No existe un método efectivo
para el flujo de informacién.

Ausencia de un plan de
comunicacién interna.

Falta de responsables de la Pocas acciones para gestionar

difusién de informacién en las opiniones del personal.

los medios.
Fallas en la
comunicacion
interna

Falta de interés.

Personal poco
comprometido.

Falta de confianza

Mano de obra

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A.

Elaboracién: Autoras.
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Retrasos en la llegada
de informacién.
Escasa informacién
disponible.

Poca utilizacién de
canales para expresarse.

Informacion

Agencia Cuenca
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llustracion 21

Diagrama de Ishikawa — Problema 2 Nulo Control sobre Stocks

Materiales

Balanza descalibrada.

No existe un formato de
control para registrar las
salidas de producto a lo largo
del dia.

No se realiza inventarios
periédicamente.

Desconocimiento sobre
gestidn de inventarios.

Métodos

No se aplica ninguna metodologia
para el control de stock. Escasa

planificacidn.

Retrasos en la subida de
inventarios al sistema.

Pérdida de las

Errores de digitacién en notas de entrega

las notas de entrega de la
granja.

No existe un responsable de
monitorear los stocks.

Mano de obra

Documentos

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboraciéon: Autoras.
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llustracion 22

Diagrama de Ishikawa — Problema 3. Retrasos en los Despachos.

Materiales

Métodos

Falta de organizacién para

Escasez de ganchos )
realizar despachos.

para jabas

Averias en los

Falta de comunicacién por parte de las
granjas o plantas aprovisionadoras

camiones de No priorizacidn de

despacho. entregas

El responsable no sube a

tiempo los stocks al sistema.
Retrasos en los despachos de las

granjas o plantas aprovisionadoras.

Poco conocimiento de facturacién
de algunos bodegueros.

Mano de obra

Retrasos en los
despachos

El sistema no refleja
Estancamiento valores reales del stock.
enla
facturacién.

Sistema ERP

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboraciéon: Autoras.
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llustracion 23

Diagrama de Ishikawa — Problema 4. Dificultad para Manejar el Sistema SAP.

Materiales

No se cuenta con una
conexién adecuada para

) Falta de usuario para
el sistema.

el personal de bodega.

Falta de iniciativa

para aprender.
Falta de
prdctica del
personal.

Mano de obra

Métodos

Falta de capacitacién
al personal sobre el

Ita d
sistema SAP. Falta de un cronograma

para la capacitacién del
personal.

Dificultad para
manejar el sistema
SAP

Actualizaciones
del sistema poco

Falta de autorizacién .
efectivas.

para manejar ciertas
transacciones.

Sistema SAP.

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboraciéon: Autoras.
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llustracion 24

Diagrama de Ishikawa — Problema 5. Falta de Formalizacién de los Procesos

Materiales

Falta de capacitacién
sobre el manejo del

Métodos

Falta de definicién de

puestos de trabajo.
No se aplican

o sistema SAP. dologt
Falta de indicadores de metodologias
gestién para los procesos. relacionadas con la
aestién por procesos.
Estancamiento
en los procesos
Procesos no
. estandarizados
Falta de lid No existe un Ausencia de formalizacién
alta de liderazgo responsable de control de los procesos.
e iniciativa.

de los procesos.

Mano de obra

Los procesos no son
claros.

Procesos

Fuente: Sondeo aplicado al personal de Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Elaboracién: Autoras
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2.2.3 Técnicade los ¢5 porqués?
Esta técnica consiste en preguntar cinco veces o mas de manera consecutiva el porqué
de un problema y realizar un analisis a las respuestas de modo que, tras esto se puede llegar a
la causa raiz del mismo (Ovalles et al., 2017). Para saber cuando se llega a la causa raiz basta

con no poder dar una respuesta mas a la dltima pregunta.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos al aplicar esta valiosa técnica, de
modo que, se encuentra la causa raiz de los problemas establecidos gracias a las técnicas

anteriores. Finalmente, se podra realizar propuestas que ayuden a eliminar los inconvenientes

identificados.

llustracion 25

Técnica de los 5 porqués - Problema 1. Fallas en la comunicacion interna.

Fallas en la comunicacién interna

¢ Por qué? ¢, Por qué? ¢ Por qué? ¢ Por qué? ¢ Por qué? ¢ Por qué? ¢ Por qué?
Falta de Hay pocas
responsables de No se ha acggrr:g;gue Mo existe un plan| Por falta de | Todos estan muy Por la duplicidad
_Ia dlfusp!'l de delegado esa gestionar las de COMUNICACion | organizacion y ocupados en de funciones
informacién en | tarea a nadie. opiniones del y accion interna. | planificacion. otras tareas.
los medios. personal.

Solucién propuesta: Distribuir eficientemente las actividades laborables, a fin de lograr un mayor desempefic y cumplimiento
de todas las funciones asignadas, a la vez que se disminuye el cansancio laboral.

Elaboracién: Autoras.
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llustracion 26

Técnica de los 5 porqués - Problema 2. Nulo control sobre stocks.

Nulo control sobre stocks

iPor qué? iPor qué? iPor qué? iPor qué? iPor qué?
: Existe :
No se aplica . No existe un .
: desconocimiento Mo se ha Mo existe el
ninguna ., : responsable de
. sobre gestion de | capacitado al - personal
metodologia para| ™. ) la gestion de -
inventarios. personal. suficiente.
el contral. stocks.
El stock fisico no El encargado no
Mo se carga el : . -
se puede . ) . gestiona Tiene maltiples
Existen retrasos inventario a ) )
comparar con el . . oportunamente | tareas mas gue
en la facturacion.| tiempo en el : -
stock del : las salidas de cumplir.
) sistema.
sistema. stock de planta.

Solucion propuesta : Incrementar la ndémina de empleados para delegar a una persona
el control de stocks e implementar una metodologia que permita mitigar los problemas de
inventarios, liberando asi la carga de trabajo a los demas empleados.

Elaboracién: Autoras.

llustracion 27

Técnica de los 5 porqués - Problema 3. Retrasos en los despachos.

Retrasos en los despachos
i Por qué? |;Por qué? i Por qué? |;Por qué? |;Porqué?

Las granjas o

Los plantas Falta de No existe un
Mala

_ B sistema de
productos |aprovisionadoras| priorizacion comunicacion | com -"icf"“iﬁ ~
llegan tarde a| no despachan a de nterna - i-:.ter-"{: :
la Agencia tiempo los despachos. ' o
pedidos adecuado.

Solucién propuesta: Implementar un sistema de comunicacion interno de
modo que, el flujo de informacién no se vea interrumpido.

Elaboracién: Autoras.
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Técnica de los 5 porqués - Problema 4. Dificultad para manejar el sistema SAP.

Dificultad para manejar el sistema SAP

éPor qué?| ;Por qué? |;Por qué?|;Por qué?| ;Por qué?
Mo existe una
El personal :
: Mo tienen persona
de Bodega | No practicanel | . .
iniciativa El sistema capacite al
no se uso del :
: para es complejo.| personal sobre
encuentra sistema.
: aprender. nuevas
capacitado. o
actualizaciones.

Solucion propuesta: Invertir en capacitacion externa para el personal cada
vez que existan actualizaciones del sistema SAFP. La capacitacion debe
hacerse en horas no laborales a fin de no interrumpir las funciones y de
acuerdo al cargo de cada colaborador.

Elaboracién: Autoras.

llustracion 29

Técnica de los 5 porqués - Problema 5. Estancamiento en los procesos

Mo se mide la
eficiencia en los
procesos.

indicadores de
gestién de los
procesos

metodologias
relacionadas con
la gestion por
procesos.

Los procesos no
son claros

Estancamiento en los procesos
iPor qué? iPor qué? iPor qué? iPor qué? iPor qué?
Falta de No se aplican

Falta formalizar
los procesos.

Solucién propuesta: Realizar un levantamiento de procesos que permita formalizar los
mismos y socializarlos con todo el personal.

Elaboracién: Autoras.

Concluyendo, se ha podido determinar que una de las principales causas de los
problemas que enfrenta la Agencia en la actualidad es la escasez de personal, lo cual se ratifica
con el nimero de horas - hombre trabajadas, que segun datos histéricos tiene un promedio de
10 horas al dia, es asi como de este se derivan tres de los cinco problemas, seguido de la

inadecuada comunicacion interna y la falta de formalizacion de procesos.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE MEJORA

Uno de los principales objetivos de la gestion por procesos es aumentar la productividad
de la empresay generar valor agregado para el cliente (J. Pérez, 2010). Por lo tanto, la propuesta
de mejora dentro de una organizacion busca detectar problemas que impidan el correcto
funcionamiento de los procesos que se llevan a cabo y, de esta manera, lograr una reduccién o
eliminacion de dichos problemas, basdndose en diversos planes que permitan corregir y
mejorarlos de manera eficiente. Para esto, es importante detectar los principales problemas
existentes, lo cual ya se realiz6 en el capitulo anterior, para posteriormente, plantear objetivos
acordes a dichos problemas y con la ayuda de las causas potenciales de dichos problemas,

encontrar una solucion factible para la organizacion.

3.1 Objetivos de la propuesta
Una vez identificados los principales problemas, es necesario plantear objetivos para

gue se pueda llevar a cabo de mejor manera la propuesta de mejora.

1. Optimizar los procesos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca mediante la aplicacion y
control de indicadores que permitan mejorar la gestién administrativa y operativa.

2. Promover un mejor acceso a la informaciéon mediante la implementacién de herramientas
gue mejoren la comunicacion interna bidireccional y digital utilizando la plataforma slack
para que el flujo de informacién no se vea interrumpido.

3. Diagnosticar el nivel de cumplimiento en el que se encuentra la Agencia en relacién con
la Norma I1SO 9001:2015, a fin de determinar puntos débiles que permitan implementar
mejoras en su Sistema de Gestidn y de esta manera aplicar en un futuro una certificacion.

4. Proponer la implementacién de un plan de capacitacion acorde a las necesidades de la

Agencia haciendo especial énfasis en el manejo del sistema SAP.
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5. Analizar los procesos de la Agencia para identificar aquellos que no generan valor a

través de la planificacion y organizacion de las actividades diarias para asi potenciar la

asignacion de funciones.

3.2 Matriz objetivo-causa

Una vez planteados los objetivos de la propuesta es importante alinearlos con sus causas

reales y de esta manera lograr que la propuesta de mejora pueda corregir y eliminar los fallos

encontrados en los procesos (Coaguila, 2017). Es asi como, a continuacion, se presenta una

tabla en la que se relacionan cada una de las causas con los objetivos planteados:

Tabla 12

Matriz objetivo — causa de la propuesta de mejora.

Objetivo

Causaraiz

Optimizar los procesos de Incubandina S.A. Agencia Cuenca
mediante la aplicacién y control de indicadores de gestion
que permitan mejorar tanto la gestiébn administrativa como la
operativa.

Promover un mejor acceso a la informacion mediante la
implementacién de herramientas que mejoren la
comunicacion interna bidireccional y digital utilizando la
plataforma slack para que el flujo de informacién no se vea
interrumpido.

Diagnosticar el nivel de cumplimiento en el que se encuentra
la Agencia en relacion con la Norma ISO 9001:2015, a fin de
determinar puntos débiles que permitan implementar mejoras
en su Sistema de Gestion y de esta manera aplicar en un
futuro una certificacion.

Analizar los procesos de la Agencia para identificar aquellos
que no generan valor a través de la planificacion y
organizacion de las actividades diarias para asi potenciar la
asignacion de funciones.

Proponer la implementacion de un plan de capacitacion
acorde a las necesidades de la Agencia haciendo especial
énfasis en el manejo del sistema SAP.

Falta de formalizacién de
procesos.

No existe un sistema de
comunicacion interno adecuado.

Falta de formalizacién de
procesos.

Falta de formalizacion de
procesos.
No existe personal suficiente

No existe una persona que
capacite al personal sobre las
actualizaciones del sistema.

Elaboracién: Autoras.
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Una vez detectadas las causas reales de los problemas y enlazarlos con sus objetivos,

se procedera a tomar acciones correctas a través de la propuesta de mejora.
3.3 Redisefio del organigrama empresarial

Para implementar correctamente la gestion basada en procesos es necesario redisefiar
el organigrama empresarial de acuerdo con las necesidades de la Agencia y considerando su
situacion actual a fin de lograr que los procesos se ejecuten eficientemente. Es asi como,

partiendo del organigrama inicial se redisefio el mismo.

El primero de los cambios implementados se deriva de que actualmente no existe un
responsable de la parte comercial de la Agencia, por ende, como parte de la propuesta de mejora
se sugiere la incorporacion de un nuevo colaborador que se encargue de ello, puesto que,
actualmente el Coordinador Austro y el Coordinador Logistico son los encargados de estas
actividades, con ello se pretende aliviar la carga de trabajo de los demas colaboradores y asi

mejorar la eficiencia y el correcto desarrollo de las actividades de todos los puestos de trabajo.

Como segundo punto, cabe destacar la incorporacion al organigrama de las gerencias
gue participan activamente en los procesos que desarrolla la Agencia, de manera que se tiene

un organigrama donde se vislumbra las relaciones existentes.

Finalmente, es esencial delegar la responsabilidad de los procesos relacionados con
Bodega a alguien para que lidere a este equipo y para ello no es necesario incorporar a una
persona mas, sino mas bien se sugiere que tras un andlisis critico se designe un Jefe de Bodega
esto se ha podido determinar tras el andlisis experimental, especificamente tras la observacion.

Estos cambios se reflejan en la llustracién 30 presentada a continuacion.
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llustracion 30

Organigrama Redisefiado Incubandina S.A Agencia Cuenca

Jefe de Compras

Junta General de Accionistas

A
A

Presidente

A
A

Gerente General

Jefe de Talento Humano

A 4

4

Gerente Financiera

Gerente de Sistemas

Coordinador Austro

A

A 4

A 4

Gerente de Planta

Gerente de Granja

A 4

Coordinador Comercial

A

Asistente Administrativa

A A
v v v v
Vendedor 1 Vendedor 3 Vendedor 3 Auxiliar de Tesoreria

Elaboracién: Autoras.
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v

v

Auxiliar de Bodega 1
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3.4 Identificacién de macroprocesos, procesos y subprocesos

Un primer aspecto por tomar en cuenta para plantear la propuesta de un sistema de
gestion por procesos es la documentacién de estos, para lo cual es de suma importancia la
correcta identificacion de estos. Para ello es til comprender que, en una organizacién pueden
identificarse genéricamente diferentes niveles de procesos mismos que pueden estar

relacionados directamente con su jerarquia, estos niveles se muestran en la llustracion 31.

llustracion 31

Clasificaciéon de los procesos de una organizacion

MACROPROCESOS
PROCESOS

SUBPROCESOS

ACTIVIDADES

Fuente: Adaptado de (Molina et al., 1999)

Consecuentemente y abarcando una visién de lo general a lo particular se puede afirmar
qgue, los macroprocesos abarcan a los procesos, que estos Ultimos estan compuestos por

subprocesos y finalmente cada subproceso contiene actividades a desarrollar.

3.4.1 Identificacién y documentacion de Macroprocesos

Como su nombre lo dice un macroproceso abarca una vision mas general de los
procesos, por lo tanto, agrupa a aquellos que comparten un objetivo comun, es decir, que tienen
la misma naturaleza o clase. Es por esto por lo que, resulta primordial definirlos correctamente

al igual que plantear los objetivos que persiguen siempre en pro de cumplir con la misién y los
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objetivos institucionales. Dicho asi, Alarcon Parra y Alarcon Parra (2018, como se cité en Alarcon

et al., 2019) definen a un macroproceso como:

Un conjunto de procesos ordenados y secuenciales de actividades que transforman
entradas en salidas agregando valor, todo macroproceso tiene un nombre, objetivo,
responsable y lugar de ejecucion, consume recursos e insumos, tiene controles e

indicadores para su gestion y posee una capacidad determinada. (p. 6)

Por consiguiente, los macroprocesos se pueden clasificar en: estratégicos, misionales y
de apoyo. Se debe analizar las mdultiples actividades que se ejecutan en Incubandina S.A.
Agencia Cuenca e identificar los macroprocesos de acuerdo con su naturaleza. En la Tabla 13

se presentan los macroprocesos identificados en la Agencia al igual que en la llustracién 32:

Tabla 13

Macroprocesos Incubandina S.A Agencia Cuenca

Macroproceso Naturaleza  Objetivo Responsable
Gestion estratégicay Estratégica Direccionar estratégicamente el Coordinacién
administrativa funcionamiento financiero, Austro

administrativo y logistico de la
Agencia persiguiendo el cumplimiento
de los objetivos y metas
institucionales.

Gestion de la cadena  Misional Planificar y controlar el manejo de la Coordinacién
de suministros y cadena de suministros y logistica para Logistica
logistica contribuir a la ejecucion eficaz y

eficiente de las actividades cotidianas.

Gestion y desarrollo  Misional Disefiar e implementar estrategias Coordinacion
comercial gue faciliten la gestion comercial e Comercial
impulsen el cierre de ventas.

Direccionamiento Apoyo Brindar apoyo en los procesos Asistente
administrativo administrativo, financiero y de Administrativa
recursos humanos, de manera que,
se garantice el funcionamiento de
todas las actividades de la Agencia.

Elaboraciéon: Autoras.
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llustracion 32

Esquema de macroprocesis Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Gestion y desarrollo comercial Gestion estratégica y Administrativa

Macroprocesos

Direccionamiento administrativo Gestion de la cadena de suministros y logistica

Elaboracion: Autoras.
La ilustracion muestra que la Agencia tiene claramente establecidos cuatro

macroprocesos que rigen sus actividades diarias.

3.4.2 Identificacién y documentacion de Procesos

Una vez establecidos y validados los macroprocesos de la Agencia se procedié con la
identificacion de procesos, mismos que deben tener coherencia con el logro del objetivo del

macroproceso. Partiendo de la definicion anterior se puede establecer que un proceso es:

Un conjunto ordenado, secuencial y sistematico de actividades que transforman entradas
en salidas con agregacion de valor, todo proceso tiene nombre, objetivo, responsable y
un lugar de ejecucion, emplea recursos e insumos, se gestiona mediante controles e
indicadores, tiene una capacidad de ejecucién y una zona y tipo de impacto (Alarcén

Parra & Alarcon Parra, como se cité en Alarcén et al., 2019, p. 6).

Cabe mencionar que, se podra adicionar o quitar procesos en caso de que no permitan
completamente la obtencion del objetivo del macroproceso del cual se desprenden, de modo

gue, se garantice su logro. A continuacién, se muestra los procesos establecidos para la Agencia:
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Tabla 14

Procesos que Componen la Gestion Estratégica y Administrativa

Proceso Objetivo Responsable
Seguimiento y control Consolidar la cultura empresarial de la Coordinador Austro
administrativo Agencia promoviendo el cumplimiento de las

normas y reglamentos internos.

Gestion de talento Establecer la necesidad de contratacion Coordinador Austro
humano determinando los perfiles requeridos y

participar en la seleccién idonea del nuevo

colaborador.

Gestion estratégica Impulsar el desarrollo de la Agencia a través Coordinador Austro
del andlisis y deteccion de oportunidades de
negocio para la toma de decisiones
estratégicas optimas.

Elaboracién: Autoras.
Tabla 15

Procesos que Componen el Direccionamiento Administrativo

Proceso Objetivo Responsable
Manejo de Impulsar las relaciones entre la empresay sus Asistente
talento humano colaboradores, de modo que, se logre retener y Administrativa

fidelizar a quienes trabajan en la Agencia.

Gestién Manejar de forma transparente la recepcion y Asistente

financiera asignacion de recursos financieros de la Agencia para  Administrativa
verlos reflejados en beneficios econdmicos para la
empresa.

Ventas Gestionar los pedidos recibidos a través de WhatsApp  Asistente
Business garantizando la correcta entrega de los Administrativa
productos.

Revision de Verificar que los despachos realizados diariamente Asistente

despachos hayan sido entregados y cobrados oportunamente. Administrativa

Gestion de Garantizar que los pagos recibidos a diario se registren  Auxiliar de

tesoreria oportunamente en el sistema verificando que los limites tesoreria

de cartera abierta sean minimos.

Manejo de caja  Gestionar de manera eficiente y transparente los Auxiliar de
chica gastos de la Agencia optimizando el uso de los tesoreria
recursos financieros.
Elaboracién: Autoras.
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Procesos que Componen la Gestion de la Cadena de Suministros y Logistica

Proceso

Objetivo

Responsables

Abastecimiento

Supervision de stocks

Gestion de compras

Seguimiento a
pedidos de
vendedores

Despacho

Recepcién y descarga

de productos

Manejo de existencias

Ventas en Agencia

Limpieza

Entregas

Gestionar la provisiéon de productos necesarios
para la comercializacién y con ello el logro de la
mision institucional.

Implementar un sistema de inventarios que permita
controlar los stocks existentes de manera efectiva.

Garantizar la provision de insumos requeridos para
el desarrollo de las actividades diarias.

Asegurar que el stock existente permita cumplir
con los requerimientos de los clientes a través de
la revisién de los pedidos diarios.

Realizar los despachos diarios utilizando una
metodologia que permita cumplir con las ventanas
horarias establecidas.

Verificar la cantidad de productos recibidos
garantizando su correcto almacenaje y registro.

Categorizar y controlar el stock existente a fin de
llevar un registro real del mismo para disminuir el
riesgo de pérdidas y alteracion del inventario.

Atender a los clientes que se acercan a la Agencia
y despachar los productos requeridos.

Mantener las instalaciones de la agencia higiénicas
y aptas para las visitas.

Garantizar que los despachos realizados a través
del transportista de la Agencia lleguen a los
clientes en las condiciones éptimas.

Coordinador
Logistico

Coordinador
Logistico

Coordinador
Logistico

Auxiliares de
Bodega

Auxiliares de
Bodega

Auxiliares de
Bodega
Auxiliares de
Bodega
Auxiliares de

Bodega

Auxiliares de
Bodega

Auxiliares de
Bodega

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 17

Procesos que Componen la Gestion y Desarrollo Comercial

Proceso

Objetivo

Responsables

Gestién de cobranza

Gestidon comercial

Gestion de precios

Seguimiento y control
comercial

Atencion al cliente

Gestion de ventas

Dar un seguimiento a la cartera abierta 'y
garantizar mediante su gestion el cobro de esta.

Proporcionar las herramientas necesarias para
una correcta gestion de la relacion con los
clientes tanto nuevos como antiguos, de manera
gue se asegure la satisfaccion de estos.

Establecer un nivel de precios que permita

equilibrar los intereses de la empresa y el cliente.

Analizar el desarrollo comercial de la Agencia
asegurando el cumplimiento de las metas de
venta planteadas por matriz.

Identificar y categorizar las quejas recibidas a fin
de ofrecer una solucién que ayude a mantener la
imagen de la marca.

Impulsar y registrar ventas efectivas a través de
la implementacion de estrategias comerciales.

Coordinador
Comercial

Coordinador
Comercial

Coordinador
Comercial

Coordinador
Comercial

Coordinador
Comercial

Vendedores

Elaboraciéon: Autoras.

3.4.3 ldentificacién y documentacién de Subprocesos

Finalmente, teniendo claros y validados los procesos es oportuno un analisis de cada uno
a fin de establecer la necesidad de crear subprocesos que garanticen el efectivo control y

cumplimiento de dicho proceso. De ser el caso también se debe establecer objetivos que, al igual

gue los anteriores deben tener concordancia con los del proceso del cual se desprenden.

Consecuentemente, un subproceso es un proceso por si mismo pero cuya esencia es ser

parte de un proceso méas grande, el cual en ocasiones se denomina proceso padre. Ademas,

cada proceso puede tener un sinnimero de subprocesos (Molina et al., 1999).
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En las ilustraciones a continuacion se presenta un esqguema resumen de los subprocesos
de la Agencia. Vale la pena decir que, los objetivos que persigue cada subproceso seran

detallados en el apartado 3.5.2, especificamente en la ficha de proceso.

llustracion 33

Subprocesos que Componen la Gestion Estratégica y Administrativa

Control de cumplimiento de reglamento interno
Seguimiento y control de caja chica.
P - . Seguimiente y control de cartera.
~  Seguimientoy control administrativo. g 4

Seguimiento y control de pedidos a
granjas o plantas aprovisionadoras.

Seguimiento y control de despachos.

Gestion estratégica <

y administrativa Cestion de talento humano. { Gestion de requerimientos de personal.

Creacion de opertunidades de negocio.

Presentacién de propuesta de inversion.

~ Cestion estratégica. Presentacion de propuesta de inversion.
Analisis del mercado.

Fijacion de precios.

Elaboraciéon: Autoras.
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llustracion 34

Subprocesos que Componen el Direccionamiento Administrativo

Gestion de requerimientos de personal .

Manejo de talento Control de asistencia.

(~ humano. Control de horas extras y suplementarias.

Informe de horas extras y suplementarias.

~ Cobro a clientes regulares.
Cobro a clientes institucionales.
Cobro a clientes oficina.

o " . Ingreso de caja diaria.

Gestion financiera. < 9 !

Manejo de cheques al dia.

Realizacién de solicitudes de notas de
crédito.

~ Cestion de cartera abierta.
Direccionamiento {

administrativo

Ventas. Manejo del punto de venta.

Recepcion y cuadre de facturas enviadas a

Revision de despachos. los transportistas.

Ingreso de pagos de los transportistas
Realizacion de notas de crédito

Gestion de tesoreria.
Revision de pagos por caja.

Realizacion del informe de cartera abierta .

Pago a proveedores.

~ Manejo de caja chica. Pago a estibadores

—r— —— =

Realizacion de hoja de ruta de caja chica

Elaboracién: Autoras.
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llustracion 35

Subprocesos que Componen la Gestidn de la Cadena de Suministros y Logistica

Gestiondela
cadena de
suministros y
logistica

Elaboraciéon: Autoras.
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Abastecimiento.

Supervision de stocks.

Gestion de compras.

Seguimiento a pedidos
de vendedores,

Despacho.

Recepcioén y descarga
de productos.

Manejo de existencias.

Ventas en Agencia .

Limpieza.

Entregas

{

{

{

U = T = S

Estudio de la necesidad.
Realizacion del pedido
Coordinacién de la flota de transporte.

Recepcidn del pedido.

Control de inventario.

Realizacion de requerimiento de
materiales.

Revision a pedidos de vendedores.

Pesaje.

Facturacion.
Cestion de entregas.
Despachaos extra.

Recepcion y cuadre de facturas enviadas a
los transportistas.

Revision de jabas.

Seguimiento.
Recepcién y descarga de pollo.

Recepcidn y descarga de huevos.

Inventario.

Cobro a clientes en bodega.

Limpieza.

Entregas de pedidos.
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llustracion 36

Subprocesos que Componen la Gestién y Desarrollo Comercial

r-l
Cestiony
desarrollo <
comercial

-

Elaboraciéon: Autoras.
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Gestion de cobranza.

Cestion comercial.

Gestion de precios.

Seguimiento y control
comercial.

Atencion al cliente.

Cestion de ventas.

Cobro a clientas institucionales.

Cobro a clientes regulares.

Venta a clientes institucicnales
Apertura de clientas nuevos.

Recuperacion de clientes.

Fijacicn de precios .

Megociacidn de precios.

Seguimiento y control de ventas
semanales

Seguimiento y control a vendedores.
Seguimiento y control de ventas diarias.

Seguimisnte y control de cartera,

Manejo de guejas

Pavision de Inventarics y planificacion

Venta a clientes.

Ragistro de pedidos diarios.

Pedidos extra

102



UNIVERSIDAD DE CUENCA

3.5 Documentacion y validacién de informacion

El siguiente aspecto por tener en consideracion es la documentacion y a su vez la
validacién de la informacién, puesto que, una vez levantada la misma se procedié a documentarla
a través de diagramas de procesos y posteriormente fichas que permitieron ir armando uno a
uno los procesos de la Agencia y a su vez validarlos en la marcha, este aspecto es sumamente

importante para completar la identificacion del Sistema de Gestién por Procesos.

3.5.1 Diagramas de procesos

La realizacion de flujos de procesos es una forma préactica y eficiente para levantar los
procesos de una organizacion pues se trata de un grafico que representa cada una de las
actividades que conforman un proceso. Para ello se utiliz el software Bizagi que permite realizar

el modelamiento y simulacién de procesos facilitando la compresion y optimizacion de ellos.

Esta simulacion aporta significativamente en la mejora del sistema de procesos pues
disminuye alto riesgo de errores que se suele encontrar al ejecutarlos de forma fisica (Gonzéalez
et al., 2017). Adicionalmente, al contar con la representaciéon grafica de un proceso se facilita la

comprension de este y del flujo que conlleva.

En las paginas contiguas se presenta los Diagramas de Procesos obtenidos para
Incubandina S.A. Agencia Cuenca, donde claramente se refleja el flujo del trabajo, los
responsables y las actividades que se deben ejecutar para completar el proceso de manera
efectiva. Cabe mencionar que estos diagramas surgen tanto de la realizacion de entrevistas,
siendo un primer acercamiento a la realidad de la empresa, como de la observacion realizada

gue permite sugerir optimizando uno a uno los procesos.
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llustracion 37

Diagrama de Proceso — Cobro a Clientes Institucionales

Diagrama de proceso Hoja 1 de 52
. Cédigo: DC-01-01 y DA-06-02 Version: 0
Incubandina S.A . . . Lo
Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracion:
Contactar al
cliente y
agendar una
nueva visita
— de cobro.
2
2 Recibir de 0
] Asistente Contactar al Recibir el Entregar los
E Administrativa ) cllienlle » ch_eque, documentos y
o] las facturas, institucional Visitar al revisarlo y el chgque ala
- ol estado de para agendar cliente llenar el Asistente
a2 .g cuenta y un una visita de institucional. Si recibo de Administrativa.
w© _E recibo de cobro. iSe encontrd al cebg)
E ° cobro. cliente?
G g Y
= ] 0
= ¥
=
w
F ]
v
L]
E Recibo d b
3 ecibo de cobro
] b
© Revisar en Entregar a -
] el sisterna Eaboran Coordinador Recibir de
s | g las facturas estado de Comercial las Sl . v
o |E abiertas AT facturas, el Logistico el Archivar
Y] ‘g’ del deiente el estado de Cheqllées con documentos.
- cuentay un
E 0 |identificar | | 7" recibo de documentos. Fin
2 las cobro.
vencidas. .
g ?
§ =
wn
( D
Estado de cuenta
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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llustracion 38

Diagrama de Proceso — Cobro a Clientes Regulares

' Diagrama de proceso Hoja 2 de 52
Incubandina 0 R Cdédigo: DC-01-02 y DA-06-01 Version: 0
o Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:
g £
L]
5 %
3 |>
g ;Cobrara el
H) vendedor?
;
o
o .
.§ Recibo de cobro
o |2
s
£
E
-]
<
t
3
<
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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llustracion 39

Diagrama de Proceso — Venta a Clientes Institucionales

Diagrama de proceso Hoja 3 de 52
e e A Codigo: DC-02-01 . Version: 0 5
Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

" Planear
! nueva
E — llamada.
e |.B
S | B
S ]
= E
=

o
£ S

Y
@ o Revisar el
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llustracion 40

Diagrama de Proceso — Apertura de Clientes Nuevos
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llustracion 41

Diagrama de Proceso — Recuperacion de Clientes
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llustracion 42

Diagrama de Proceso — Fijacion de Precios

Diagrama de proceso
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llustracion 43

Diagrama de Proceso — Negociacion de Precios

Diagrama de proceso Hoja 7 de 52
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llustracion 44

Diagrama de Proceso — Seguimiento y Control de Ventas Semanales

Diagrama de proceso Hoja 8 de 52
e e Cddigo: DC-04-01 Version: 0
o Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

7]
2
c
[} Reporte de
E ventas
g semanales
- -

]
e [P
o (g
o |E [ | C [
] (=] ngresar a omparar las ™ f
- sistema SAP Obtener el ventas IdenFEllcar Anall;glr las Tomar
° H y revisar la reporte de actuales con vpr?SIi 1;5 post desl acciones
s B facturacion ventas. las ventas enahfuinf: " cf:::zi ogezs correctivas.
S |E Inicio -0lE] e ' ' Fin
o |2
> |8
o (W
e
c
2
E
=
o
@
v

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

111
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



UNIVERSIDAD DE CUENCA
ot
llustracion 45

Diagrama de Proceso — Seguimiento y Control a Vendedores

Diagrama de proceso Hoja 9 de 52
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llustracion 46

Diagrama de Proceso — Seguimiento y Control de Ventas Diarias

%Incubandina S. A
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llustracion 47

Diagrama de Proceso — Seguimiento y Control de Cartera y Realizacion del Informe de Cartera Abierta
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Diagrama de proceso

Cdodigo: DC-04-04
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 11 de 52

Version: 0
Fecha de elaboracién:

(]

E™

[

=

£y

]

V| =

v |2

el 5 i e Consultar con Gestionar los

- - Recibir el reporte .

[=] £ Revisar el reporte Asistente pagos de la

= H de cartera de . - bl -

- S Foreterals (] |dent|ﬁcar_|a Admm_lstratwa el cartera y

g Pl T 3 cartera vencida. motive de la registrar los

esoreria. .

v _g cartera vencida. resultados. Fin
] ;

g £ ! .

- °

= |

o o

— -]

£ w

g‘ Matriz de

H ] seguimiento de

v cartera

)

E

3

"% Informe de

s cartera abierta

2 -~

s |&

o 5 Ingresar a la Revisar los Enviar por

% H transaccion FBLSN Descargar en abonos, las Caleular saldos correo el reporte

@ § y digitar el Layout formato Excel facturas abiertas, reales y sefialar de cartera

£ = para obtener el el informe los saldos y las cuentas abierta a

£ |8 ) informe de cartera obtenido. fechas de vencidas. Coordinador

L = Inicio abierta. vencimiento. Comercial.

£ |=

s |3

L]

- | <

c

b

]

]

N

F

-4

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

114



UNIVERSIDAD DE CUENCA

llustracion 48

Diagrama de Proceso — Manejo de Quejas

Diagrama de proceso Hoja 12 de 52
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llustracion 49

Diagrama de Proceso — Revision de Inventarios y Planificacion

Diagrama de proceso Hoja 13 de 52
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llustracion 50

Diagrama de Proceso — Venta a Clientes
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llustracion 51

Diagrama de Proceso — Registro de Pedidos Diarios

%{ Diagrama de proceso Hoja 15 de 52
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llustracion 52

Diagrama de Proceso — Servicio Postventa

Diagrama de proceso Hoja 16 de 52
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llustracion 53

Diagrama de Proceso — Subida de Pedidos Extra

Diagrama de proceso Hoja 17 de 52
. Cédigo: DC-06-05 Version: 0
Loty B0 Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

Inicio

;Se autorizo el
pedido extra?

Subida de pedidos extra
Vendedores

;Se enviara el
pedido con los
transportistas?

.
Recibir la llamada Comunicar al

Pesar el pollo Esperar al

de un vendedor Facturar o transportista 2
para el despacho e chc:_lr::;slos realizar nota que habra un t;acr;sr;g:t;;:a
de un pedido extra solicitados. de entrega. despacho productos.

y confirmarlo. extra. Fin

Factura o Nota
de entrega

Despachos Extras

Cargar los productos en
el camion del Auxiliar de
Bodega para la entrega.

Jefe de Bodega - Auxiliares de Bodega

w
[=]
B s
o
? 3 .
o o ntregar a
g |3 Cargar los Esperar la Entregar los Asistente b4
T productos. factura. pedidos. Cobrar Administrativa el
8 £ dinero
g % recaudado. Fin
@ 3
g <
L
c
w
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

120
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

llustracion 54

Diagrama de Proceso - Control de Cumplimiento de Reglamento Interno

' Diagrama de proceso Hoja 18 de 52
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llustracion 55

Diagrama de Proceso — Seguimiento y Control de Caja Chica
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llustracion 56

Diagrama de Proceso - Seguimiento y Control de Cartera

' Diagrama de proceso Hoja 20 de 52
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llustracion 57

Diagrama de proceso - Seguimiento y Control de Pedidos a Granjas o Plantas Aprovisionadoras y Estudio de la Necesidad

Diagrama de proceso Hoja 21 de 52
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llustracion 58

Diagrama de proceso - Seguimiento y Control de Despachos

' Diagrama de proceso Hoja 21 de 52
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llustracion 59
Diagrama de procesos - Gestion de Requerimientos de Personal

' Diagrama de proceso Hoja 23 de 52
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llustracion 60

Diagrama de proceso - Creacion de Oportunidades de Negocio

Diagrama de proceso Hoja 24 de 52
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llustracion 61

Diagrama de proceso - Andlisis del Mercado

Diagrama de proceso Hoja 25 de 52
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llustracion 62

Diagrama de proceso - Control de Asistencia

Diagrama de proceso Hoja 26 de 52
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llustracion 63

Diagrama de proceso - Control de Horas extras y Suplementarias

‘ Diagrama de proceso Hoja 27 de 52
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llustracion 64

Diagrama de Proceso - Informe de Horas Extras y Suplementarias

' Diagrama de proceso Hoja 28 de 52
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llustracion 65

Diagrama de proceso - Cobro a Clientes Oficina

' Diagrama de proceso Hoja 29 de 51
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llustracion 66

Diagrama de Proceso - Ingreso de Caja Diaria y Revision de Pagos por Caja
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llustracion 67

Diagrama de Proceso - Manejo de Cheques al Dia
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llustracion 68

Diagrama de proceso - Realizacion de Notas de Crédito

[

Incuba_ndina S. A

Diagrama de proceso Hoja 32 de 51
Codigo: DA-06-06 y DA-09-02 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Inicio

Asistente Administrativa

-

]

Solicitud de nata

de crédito

Realizacion de las notas de crédito

Auxiliar de Tesoreria

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras
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llustracion 69

Diagrama de proceso - Gestion de Cartera Abierta

' Diagrama de proceso Hoja 33 de 51
— G Cédigo: DA-06-07 Version: 0

-- Incubandina S. A _ L . ny
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Inicia iSe trata de un
cliente institucional?

Gestion de cartera abierta
Asistente Administrativa

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras
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llustracion 70

Diagrama de proceso - Manejo del Punto de Venta

Diagrama de proceso Hoja 34 de 51

Codigo: DA-07-01 Version: 0

1 bandi S.A. . . .
BRI Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

:El cliente
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Si

No
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Si

Manejo del punto de venta
Asistente Administrativa

Fin

B -

Factura o Nota de entrega Recibo de cobro

Revisado por: Aprobado por:
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llustracion 71
Diagrama de proceso — Recepcién y Cuadre de Facturas Enviadas a los Transportistas e Ingreso de Pagos de los Transportistas

' Diagrama de proceso Hoja 35 de 51
BV 1o cubandinag 5o Cddigo: DA-08-01 y DA-09-01 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Cu ad*e de
despachos diarios

No

iExiste algin
descuadre?

a los transportistas

Recepcién y cuadre de facturas enviadas|
Asistente Administrativa

Ingreso de pagos de los
transportistas
Aucxiliar de Tesoreria
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llustracion 72

Diagrama de proceso - Pago a Proveedores

Diagrama de proceso Hoja 36 de 51
Incubandina S_. A . COdIgOZ DA-10-01 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Inicia

Pago a proveedores
Auxiliar de Tesoreria

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras
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llustracion 73

Diagrama de Proceso - Realizacion del Pedido

Diagrama de proceso Hoja 37 de 51
TR e R Cdodigo: DL-01-02 o Version: 0 3
Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
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llustracion 74

Diagrama de Proceso -Coordinacion de la Flota de Transporte

Diagrama de proceso

Cdédigo: DL-01-03
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 38 de 51

Version: 0

Incubandina S_.A . .,
Fecha de elaboracion:
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llustracion 75

Diagrama de proceso — Realizacion de Requerimiento de Materiales

Diagrama de proceso Hoja 39 de 51
TR e R Cddigo: DL-03-01 o Version: 0 3
Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:
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Revisado por: Aprobado por:
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llustracion 76

Diagrama de Proceso — Revision a Pedidos de Vendedores

Diagrama de proceso Hoja 40 de 51
Incubandina S_A _ Cédigo: DL-04-01 Version: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
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Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

143



UNIVERSIDAD DE CUENCA
ot

llustracion 77

Diagrama de Proceso — Pesaje

Incubandina S_.A .

Diagrama de proceso

Codigo: DL-05-01
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 41 de 51

Version: 0
Fecha de elaboracién:
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llustracion 78

Diagrama de Proceso — Facturacion

Diagrama de proceso Hoja 42 de 51
Incubandina S. A _ CédIgO DL-05-02 Version: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
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llustracion 79

Diagrama de Proceso — Gestion de Entregas

% Diagrama de proceso Hoja 43 de 51
. Codigo: DL-05-03 Version: 0
I band S.A. o .
s s Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:
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llustracion 80

Diagrama de Proceso — Recepcion y Cuadre de Facturas Enviadas a los Transportistas

Diagrama de proceso Hoja 44 de 51
e e, B Cdodigo: DL-05-05 Version: 0
o Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:

7]
o
£h
© T
L o
O Q| m ) . -~ .
o E E.‘ Verificar que las Guardar toda la
E m|T Imprimir el cuadre de Recibira s facturas enviadas se documentacion recibida
- |= -E despachos y tran; m encuentren con su pago, para entregar el dia
1 P novedades del dia. P ‘ firma, recibo y nota de lunes a Asistente
= - crédito. Administrativa. .
"] Q| T Inicio L ) ) Fin

— w - |\- J
>0 5
cal-
. n
2T
W M
oz
Y e
o w
a
o

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras

147

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

llustracion 81

Diagrama de Proceso — Revision de Jabas

Diagrama de proceso Hoja 45 de 51
Incubandina S_A _ Cadigo: DL-05-06 Version: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
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llustracion 82

Diagrama de Proceso — Seguimiento

Incubandina S_.A .

Diagrama de proceso

Codigo: DL-06-01
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 46 de
Version: 0
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Fecha de elaboracién:
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llustracion 83

Diagrama de Proceso — Recepcion y Descarga de Pollos y Recepcion del Pedido

Diagrama de proceso Hoja 47 de 51
B R i R A Cédigo: DL-06-02 y DL-01-04 Versiéon: 0
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llustracion 84

Diagrama de Proceso — Recepcion y Descarga de Huevos

Diagrama de proceso Hoja 48 de 51
Incubandina S_A . Cédig0: DL-06-03 Version: 0
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llustracion 85

Diagrama de proceso — Inventario y Control de Inventario

' Diagrama de proceso Hoja 49 de 51
Incuban tine < A Codigo: DL-07-01y DL-02-01 Versién: 0
o Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
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llustracion 86

Diagrama de Proceso — Cobro a Clientes en Bodega

Diagrama de proceso Hoja 50 de 51
T . R Codigo: DL-08-01 Version: 0 3
Fecha de elaboracion:
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llustracion 87

Diagrama de proceso — Limpieza

Diagrama de proceso Hoja 51 de 51
Incubandina S_. A . COdIgOZ DL-09-01 Version: 0
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3.5.2 Fichas de proceso

En segunda instancia, las fichas de procesos son un complemento a los diagramas
anteriores pues no son Mas que una representacién escrita del proceso en si. Dicho de otra
forma, es la descripcién detallada de un proceso determinado, aunque la informacion a incluirse
varia de una organizacién a otra, existen algunos puntos que se podrian considerar generales
como: nombre y misién del proceso, responsables, entradas, salidas, actividades, los recursos
necesarios, entre otros (Ruiz-Fuentes et al., 2014) . Por otro lado, también podria incluirse
indicadores de desempefio relacionados, sin embargo, estos también podrian documentarse en

fichas de indicadores especificamente o en algun otro tipo de documentacién.

A continuacion, se muestra las fichas de proceso adaptadas para Incubandina S.A.
Agencia Cuenca de acuerdo con lo requerido en el presente caso y los indicadores de
desempefio seran presentados y desarrollados en el capitulo siguiente. Es importante mencionar

que, los cédigos de las actividades surgen de acuerdo con lo detallado en las Tablas 18 y 19:

Tabla 18

Composicién de los cédigos de las Fichas de Proceso

Cddigo del departamento DC
Numero del proceso 01
Numero del subproceso 01
Actividad Al

Elaboracion: Autoras.
Partiendo de ello, se utilizé6 como cédigo del departamento las iniciales de cada quedando asi:

Tabla 19

Codificacion por Departamento

Departamento comercial DC
Departamento Administrativo DA
Departamento logistico DL

Elaboraciéon: Autoras.
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Tabla 20

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes Institucionales

Ficha de proceso Hoja 1 de 66
Caddigo: DC-01-01 Version: 0
Incubandina S.A. CD:gﬁ:aerrtgg;ento: Departamento Fecha de elaboracién:
Proceso Gestion de cobranza
Subproceso Cobro a clientes institucionales
Responsables Coordinador Comercial; Asistente Administrativa
Mision Planificar los cobros a clientes institucionales verificando su disponibilidad para evitar tiempos muertos.
Alcance Inicia con la recepcion de documentos de cobro y finaliza en la entrega del cheque para realizar el depdsito.
Cadigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicidn

Recibir de Asistente
DC-01-01-A1 Administrativa las facturas, -Cpordmador meerplal- DA-06-02-A3 DC-01-01-A2

el estado de cuenta y un -Asistente Administrativa-

recibo de cobro.
Contactar al cliente

DC-01-01-A2 institucional para agendar
una visita de cobro.

-Coordinador Comercial-

_Asistente Administrativa-  D<-01-01-Al DC-01-01-A3

iSe
DC-01-01-A3 Visitar al cliente institucional. -Coordinador Comercial- DC-01-01-A2 DC-01-01-A4 encontré
al cliente?
Recibir el cheque, revisarlo

DC-01-01-A4 . -Coordinador Comercial- DC-01-01-A3 DC-01-01-A5
y llenar el recibo de cobro.
Entregar el cheque a la

DC-01-01-A5  Asistente Administrativa con . qinador Comercial- ~ DC-01-01-A4  DA-06-02-A4
las facturas y el recibo de
cobro.

DC-01-01-A6 Contactar al cliente y -Coordinador Comercial- DC-01-01-A5 DC-01-01-A6
agendar una nueva visita.

Frecuencia Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Recibo de cobro
Utiles de oficina
Celular

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
95% — 100%
Eficacia en _ N°de facturas cobradas a la semana 0 Nivel aceptable  Coordinador
el cobro ECB - Total de facturas por cobrar * 100 98% 90% - 94,99% Comercial

ECB

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion

RDC Recibo de cobro

FAC Factura

EDT Estado de cuenta

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 21

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes Regulares

Ficha de proceso Hoja 2 de 66
; Py Y Cédigo: DC-01-02 Version: 0
neubandina S-A- pepartamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

Proceso Gestion de cobranza

Subproceso Cobro a clientes regulares
Responsables Vendedores
Mision Asegurar el cobro de las facturas pendientes mediante una planificacién adecuada.
Alcance Inicia con la identificacion de las facturas y finaliza con el seguimiento al cobro.
Cdédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

Identificar facturas por

cobrar y solicitar a
DC-01-02-A1 Asistente -Vendedores- INICIO DA-06-01-A1

Administrativa la

confirmacion de ellas.

Recibir la confirmacién .
DC-01-02-A2  de las facturas _-vendedores- 5, 0601.A4  DC-01-02-A3  DC-01-02-A5 cCoprarael

. -Asistente Administrativa- vendedor?

abiertas.
Visitar al cliente,
cobrar, llenar el recibo

DC-01-02-A3 . . -Vendedores- DC-01-02-A2 DC-01-02-A4
y depositar el dinero
en la cuenta bancaria.
Entregar el

DC-01-02-A4  Ccomprobante de -Vendedores- DC-01-02-A3  DA-06-01-A5

deposito a la Asistente
Administrativa.

Anotar en el Excel de
DC-01-02-A5 pedidos el valor por -Vendedores- DC-01-02-A4 DC-01-02-A9

cobrar al cliente.

Dar seguimiento al
cobro.

Frecuencia Diaria

DC-01-02-A6 -Vendedores- DC-01-02-A5 FIN
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Recursos materiales y tecnolégicos

Recibo de cobro
Utiles de oficina
Papeleta de depdsito
Microsoft Office Excel

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
95% — 100%
Nivel aceptable
* 1 98%
Total de facturas por cobrar 00 0 90% - 94,99%

Eficacia
ECB en el ECB =
cobro

N°de facturas cobradas a la semana

Vendedores

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

RDC Recibo de cobro
FAC Facturas
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 22

Ficha de Proceso — Venta a Clientes Institucionales

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Codigo: DC-02-01
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 3 de 66
Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso Gestién Comercial
Subproceso Venta a clientes institucionales
Responsables Coordinador Comercial
Mision Mejorar la gestién de venta con los clientes institucionales para asegurar el cierre de las negociaciones.
Alcance Inicia con la revisién de stock existente y finaliza con la coordinacién de la entrega a clientes institucionales.
Cadigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién
Revisar el stock
DC-02-01-A1 disponible y planificar -Coordinador Comercial- INICIO DC-02-01-A2
las ventas diarias.
Contactar al cliente ) .
institucional e informar ¢El cliente
DC-02-01-A2 : -Coordinador Comercial- DC-02-01-Al DC-02-01-A3  DC-02-01-A6 desea
precios y
. oo comprar?
disponibilidad.
Concretar negociacion
DC-02-01-A3 Y Subir el pedido al -Coordinador Comercial-  DC-02-01-A2 DC-02-01-A4
grupo de WhatsApp de
vendedores.
DC-02-01-A4 Coordinar la entrega. -Coordinador Comercial- DC-02-01-A3 FIN
DC-02-01-A5  |lanearnueva -Coordinador Comercial-  DC-02-01-A4 FIN
llamada.
Frecuencia Diaria
Recursos materiales y tecnoldgicos
Recibo de cobro
Utiles de oficina
WhatsApp
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Indicadores asociados al proceso
Cbédigo  Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
90% — 100%

cVT g#?g}'g;emo CVT = N° de ventas concretadas por llamada £100  90% Nivel aceptable  Coordinador
telefonicas Total de llamadas 80% - 89,99% Comercial

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcidén
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 23

Ficha de Proceso — Apertura de Clientes Nuevos

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Codigo: DC-02-02
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 4 de 66
Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso Gestién Comercial
Subproceso Apertura de clientes nuevos
Responsables Coordinador Comercial; Vendedores
Mision Visitar clientes potenciales y convertirlos en clientes nuevos para la empresa de manera efectiva.
Alcance Inicia con la busqueda de clientes potenciales y finaliza en la programacion de una nueva visita.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Buscar clientes . .
DC-02-02-A1  potenciales y - Coordinador Comercial - INICIO  DC-02-02-A2
= - Vendedores -
visitarlos.
Presentar la - Coordinador Comercial - ¢ Se debe
DC-02-02-A2 empresay los DC-02-02-A1 DC-02-02-A3 DC-02-02-A4  enviar una
- Vendedores -
productos. muestra?
DC-02-02-A3 Coordinar el envio - Coordinador Comercial - DC-02-02-A2  DC-02-02-Ad
de la muestra. - Vendedores -
. - Coordinador Comercial - ¢El cliente
DC-02-02-A4 Gestionar la venta. DC-02-02-A3 DC-02-02-A5 DC-02-02-A7 desea
- Vendedores -
comprar?
Registrar datos en - Coordinador Comercial -
DC-02-02-A5 el formulario de DC-02-02-A4 DC-02-02-A6
. - Vendedores -
clientes nuevos.
DC-02-02-A6  Tomar pedido. - Coordinador Comercial - - 5 1» A5 DC-02-02-A7
- Vendedores -
DC-02-02-A7 P_r(_)gramar nueva - Coordinador Comercial - DC-02-02-A6 FIN
visita. - Vendedores -
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Utiles de oficina
Celular
Google formularios

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Efectividad ; 75% — 100% .
- N°d t lizad CcpP !
Ecp en visitas a ECP = e et * 100 750 Nivel aceptable C(?(?r:qdé?;g?r
clientes Total de visitas realizadas a CP 0 50% - 74,99% Vendedores
potenciales
Nivel satisfactorio
° . 0 — 0 .
Porcentaje PCN = N°® de clientes nuevos 100 Ni?/ %fjac;-otoal/:le Coordinador
PCN de clientes - Total de clientes esperados 60% 20% - 59p99% Comercial
nuevos - Vendedores

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

N/A

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 24

Ficha de Proceso — Recuperacion de Clientes

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cédigo: DC-02-03
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 5 de 66
Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso Gestién Comercial
Subproceso  Recuperacién de clientes
Responsables Coordinador Comercial
Mision Gestionar eficazmente la recuperacion de clientes inactivos.
Alcance Inicia con la deteccion de clientes pasivos y finaliza con la implementacion de soluciones.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
DC-02-03-A1  Detectar clientes que -Coordinador Comercial-  INICIO ~ DC-02-03-A2
dejaron de comprar.
Contactar al cliente e S%IIEuXéisgﬁ una
DC-02-03-A2 indagar la causa por la -Coordinador Comercial- DC-02-03-A1 DC-02-03-A3 DC-02-03-A5
para la
que no compra.
causa?
¢ Esta el
Plantear una solucién cliente
DC-02-03-A3 . X y -Coordinador Comercial- DC-02-03-A2 DC-02-03-A4 FIN satisfecho
comunicar al cliente.
con la
solucion?
DC-02-03-A4  Implementar solucion. -Coordinador Comercial- DC-02-03-A3 FIN
Pedir disculpas y
DC-02-03-A5 comunicar que se -Coordinador Comercial- DC-02-03-A2 FIN
intentara mejorar.
Frecuencia Una vez a la semana

Recursos materiales y tecnolégicos

Utiles de oficina

Celular
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Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
75% — 100%
Clientes CRP = - * o Nivel aceptable Coordinador
CRP recuperados Total de clientes contactados 75% 50% - 74,99% Comercial

N° de clientes recuperados

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 25

Ficha de Proceso — Fijacion de Precios

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Codigo: DC-03-01
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 6 de 66

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestion de precios
Fijacién de precios

Coordinador Comercial; Coordinador Austro

Mision Estimar nuevos precios para los productos de modo de que sean competitivos en el mercado.
Alcance Inicia con la recepcion del shopping de precios y finaliza con la comunicacién de precios mediante WhatsApp.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién
DC-03-01-Al Recibir shopping de precios de -Coordinador Comercial- INICIO DC-03-01-A2
Jefe Nacional de Ventas.
DC-03-01-A2 ~ Realizar estimacion de precios o jinador Comercial-  DC-03-01-A1 DC-03-01-A3
para el Austro.
DC-03-01-A3  Solicitar aprobacion de -Coordinador Comercial- DC-03-01-A2 DA-04-01-A1
estimacion de precios.
DC-03-01-A4  Recibir aprobacién verbal. -Coordinador Comercial- 1\ 4 51.A5 DC-03-01-A5
-Coordinador Austro-
DC-03-01-A5  Subirlos nuevos precios al -Coordinador Comercial- DC-03-01-A4 DC-03-01-A6
grupo de WhatsApp.
¢El precio
Dar seguimiento al cambio de , , DC-03-01- el
DC-03-01-A6 ; -Coordinador Comercial- DC-03-01-A5 FIN adecuado
precios. A7
para el
mercado?
DC-03-01-A7 Realizar un ajuste de precios. -Coordinador Comercial- DC-03-01-A6 FIN
Frecuencia Una vez al mes
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Recursos materiales y tecnolégicos

Utiles de oficina

Microsoft Office
Celular
WhatsApp
Indicadores asociados al proceso
Cddigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
98% — 100%
Cambios de cPC N° de cambios en la agencia 100 Nivel aceptable  Coordinador
) — " :
CPM precios del Total de cambios en el mercado 100% 95% - 97,99% Comercial
mercado
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras
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Tabla 26

Ficha de Proceso — Negociacion de Precios

Ficha de proceso Hoja 7 de 66
X EenlLi =0 R Caodigo: DC-03-02 Version: 0
neubandina S-A- pepartamento: Departamento Comercial

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso
Responsables
Mision

Gestion de precios

Negociacion de precios

Coordinador Comercial; Vendedores.

Negociar disminuciones de precios para determinados clientes a fin de no perder ventas.

Alcance Inicia con la solicitud de un vendedor para baja de precios y finaliza con la comunicacién de la decision.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién
Recibir de
DC-03-02-A1 vendedores la - Coordinador Comercial - INICIO DC-03-02-A2
propuesta de baja - Vendedores -
de precios.
DC-03-02-A2 ~ Analizaria _Coordinador Comercial-  DC-03-02-A1 DC-03-02-A3 DC-03-02-a4 ¢ESnecesarioel
propuesta. cambio de precios?
DC-03-02-A3  -lar el precio -Coordinador Comercial-  DC-03-02-A2 DC-03-02-A4
adecuado.
Comunicar al
DC-03-02-A4 vendedor la - Coordinador Comercial - DC-03-02-A3 FIN
decision.
Frecuencia Una vez al mes

Recursos materiales y tecnolégicos

Utiles de oficina
ERP - SAP
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Indicadores asociados al proceso

Cdédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
; . 0% — 20%
S _ N°d b bad . :
ICP Indice de cambio ICP = ¢ campbtos en ;?recms. a.pro ados 100 20% Nivel aceptable Coordinador
en precios Total de cambios solicitados °  20,01% - 30% Comercial
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA

=

Tabla 27

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Ventas Semanales

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cdodigo: DC-04-01
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 8 de 66
Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Seguimiento y control comercial
Seguimiento y control de ventas semanales
Coordinador Comercial

Misidn Dar un seguimiento a las ventas semanales e identificar posibles causas en las variaciones de estos.
Alcance Inicia con la revision de la facturacién en el sistema y finaliza con la toma de acciones correctivas.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Ingresar al sistema
DC-04-01-A1 AP Yrevisaria - Coordinador Comercial- INICIO DC-04-01-A2
facturacion de la
semana.
DC-04-01-A2 \?eb;teg‘ser elreporte de i ordinador Comercial-  DC-04-01-A1 DC-04-01-A3
Comparar las ventas
DC-04-01-A3 actuales con las - Coordinador Comercial- DC-04-01-A2 DC-04-01-A4
ventas pasadas.
Identificar posibles
DC-04-01-A4  variaciones en las - Coordinador Comercial- DC-04-01-A3 DC-04-01-A5
ventas.
Analizar las posibles
DC-04-01-A5 causas de las - Coordinador Comercial- DC-04-01-A4 DC-04-01-A6
variaciones.
DC-04-01-A6 omaracciones _ Coordinador Comercial- DC-04-01-A5 FIN
correctivas.
Frecuencia Una vez a la semana
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Recursos materiales y tecnoldgicos
Utiles de oficina

ERP SAP

Indicadores asociados al proceso
Cddigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
o Ventas generadas _95% —100% )
CEV Cumplimiento en CEV = Total d P * 100 100% Nivel aceptable Coordinador
ventas ota: de ventas esperacas 90% - 94,99% Comercial

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

RVS Reporte de ventas semanales

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 28

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control a Vendedores

Ficha de proceso Hoja 9 de 66
Cddigo: DC-04-02 Version: 0
Incubandina S.A . Departamento: Departamento

Comercial Fecha de elaboracion:

Proceso
Responsables

Seguimiento y control comercial
Coordinador Comercial
Supervisar las actividades de los vendedores asegurando el cumplimento de las rutas y metas de venta.

%Ifé\?]?:e Inicia con la revisiéon de rutas de venta, incluye la localizacién del vendedor y finaliza con ladeterminacién
del cumplimiento de la ruta.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicion
DC-04-02-A1 ;2\r/i|§ar elrutero _ coordinador Comercial-  INICIO  DC-04-02-A2
Localizar al
DC-04-02-A2 ‘éz”lgefpog alraves  _ coordinador Comercial- DC-04-02-A1  DC-04-02-A3
Inalambrik.
Identificar si esta ¢ Esta
DC-04-02-A3  cumpliendo conla - Coordinador Comercial- DC-04-02-A2 FIN DC-04-02-A4 cumpliendo
ruta. con la ruta?
Contactar al
DC-04-02-A4  vendedor y realizar - Coordinador Comercial- DC-04-02-A3 DC-04-02-A5
observaciones.
DC-04-02-A5 ~ Registar las _ Coordinador Comercial- DC-04-02-A4 FIN
observaciones.
Frecuencia: Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina

Celular
App Inalambrik

Indicadores asociados al proceso
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Cadigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Respznsabl
Nivel satisfactorio
o N° de visitas realizadas _95% —100% )
CVR Cumplimiento de CVR = Total de visi Tanificad * 100 100% Nivel aceptable  Coordinador
visitas por ruta. otal de visitas planificadas 90% - 94,99% Comercial
Documentos asociados al proceso

Cdédigo Descripcion
MSV Matriz de seguimiento a vendedores
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 29

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Ventas Diarias

Ficha de proceso Hoja 10 de 66
Cddigo: DC-04-03 Version: 0
Incubandina S.A . Departamento: Departamento

Comercial Fecha de elaboracion:

Proceso Seguimiento y control comercial

Subproceso Seguimiento y control de ventas diarias

Responsables Coordinador Comercial

Monitorear las ventas diarias para evitar inconvenientes relacionados con la disponibilidad de productos.

,'Xlllsél%r:;e Inicia con la revision de los pedidos de los vendedores y finaliza con la comunicacién al vendedor en caso de
encontrarse novedades.

Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Revisar los : Existe
pedidos subidos ¢

or 1os . _ nove_dades
DC-04-03-A1 P - Coordinador Comercial- INICIO DC-04-03-A2 FIN relacionada
vendedores al |
grupo de Cog-;s s
WhatsApp. pedidos:
Comunicarse con
DC-04-03-A2 & vendedory - Coordinador Comercial- ~ DC-04-03-A1  DC-04-03-A3
gestionar la
novedad.
DC-04-03-A3  Registrarnovedad o0 ginador Comercial-  DC-04-03-A2 FIN
y solucién.
Frecuencia: Diaria
Recursos materiales y tecnolégicos
WhatsApp
Celular
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable  Responsable
Nivel satisfactorio
98% — 100%

imi N° de pedidos reportados
SRP ;See?;'g'ggto al SRP = Total dp Tid P - P * 100 100% Nivel aceptable Coordinador
pegdidos ota e pediaos reglstra oS 96% - 97’99% Comercial

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
RNP Registro de novedades en pedidos
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 30

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Cartera

Ficha de proceso Hoja 11 de 66
. - = % Cédigo: DC-04-04 Version: 0
B i Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Seguimiento y control comercial

Seguimiento y control de cartera

Coordinador Comercial; Auxiliar de Tesoreria.

Realizar un seguimiento a la cartera abierta de la Agencia y controlar el cumplimiento en los plazos de pago.

Alcance Inicia con la recepcién y revision del reporte de cartera abierta y finaliza en la gestion de pagos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Recibir el reporte de
DC-04-04-A1 cartera de Auxiliar de -Coordinador Comercial- DA-09-04-A5 DC-04-04-A2
Tesoreria.
Revisar el reporte e
DC-04-04-A2 identificar la cartera -Coordinador Comercial- DC-04-04-A1 DC-04-04-A3
vencida.
Consultar con Asistente
DC-04-04-A3 Administrativa el motivo -Coordinador Comercial- DC-04-04-A2 DC-04-04-A4
de la cartera vencida.
Gestionar los pagos de
DC-04-04-A4 la cartera y registrar los -Coordinador Comercial- DC-04-04-A3 FIN
resultados.
Frecuencia: Una vez a la semana

Recursos materiales y tecnolégicos

Correo institucional

Microsoft Office
Celular
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Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
90% — 100%

_ N°de facturas cobradas

Gestién de GCA = : * 100 0 Nivel aceptable Coordinador
GCA  Cartera abierta Total facturas abiertas 90% 80% - 89,99% Comercial
Documentos asociados al proceso
Codigo Descripcion
ICA Informe de cartera abierta
MSC Matriz de seguimiento de cartera
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 31

Ficha de Proceso — Manejo de Quejas

Ficha de proceso Hoja 12 de 66
. - = % Cédigo: DC-05-01 Version: 0
B i Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracion:

Proceso Atencion al cliente
Subproceso  Manejo de quejas
Responsables Coordinador Comercial

Misién Gestionar eficientemente las quejas recibidas por parte de los clientes con la finalidad de otorgar soluciones.
Alcance Inicia con la comunicacién del cliente y finaliza con la comunicacién de una solucién al cliente.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion

Recibir via telefénica
o0 WhatsApp la queja
DC-05-01-A1 o sugerencia - Coordinador Comercial- INICIO DC-05-01-A2
proveniente del
cliente.

Comunicar al cliente
gue su queja sera

DC-05-01-A2 ) - Coordinador Comercial- DC-05-01-A1l DC-05-01-A3
atendida en breve y
pedir una disculpa.

DC-05-01-A3 Analizarlaquejao -0 yinador Comercial- DC-05-01-A2  DC-05-01-Ad
sugerencia.

DC-05-01-A4 Buscarunasolucion . wooqor Comercial- DC-05-01-A3  DC-05-01-A5
a la queja.

DC-05-01-A5  Comunicar la - Coordinador Comercial- DC-05-01-Ad FIN

solucion al cliente.
Frecuencia: Diaria
Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
WhatsApp
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Indicadores asociados al proceso
Cbédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
98% — 100%

Gestion __ N°total de quejas respondidas a tiempo 0 Nivel aceptable Coordinador
ebQ de quejas GDQ o N° total de quejas recibidas *100  100% 96% - 97,99% Comercial
Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

FQS Formulario de quejas o sugerencias

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracion: Autoras.
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Tabla 32

Ficha de Proceso — Revisién de Inventarios y Planificacién

Ficha de proceso Hoja 13 de 66
. - = % Cdédigo: DC-06-01 Version: 0
B i Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

Proceso Gestion de ventas
Subproceso  Revisidn de inventarios y planificacion
Responsables Vendedores

Misién Verificar el inventario del dia a fin de asegurar que existe el stock suficiente para la generacién de ventas.
Alcance Inicia con la revisién del inventario disponible y finaliza con la planificacién de las ventas.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion

Revisar el inventario diario

DC-06-01-A1  subido al grupo de -Vendedores - INICIO DC-06-01-A2
WhatsApp.
Planificar las ventas del

DC-06-01-A2  dia de acuerdo con el -Vendedores- DC-06-01-A1 FIN

inventario recibido.

Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
WhatsApp
Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Foérmula Meta Rango Tolerable Responsable
N/A
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 33

Ficha de Proceso — Venta a Clientes

Ficha de proceso Hoja 14 de 66
. - = % Cdédigo: DC-06-02 Version: 0
B i Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracion:

Proceso Gestion de ventas
Subproceso Venta a clientes
Responsables Vendedores

Misién Generar ventas diarias de modo que, se cumplan las metas de venta establecidas y las necesidades del cliente.
Alcance Inicia con la revision de la ruta de ventas y planificacion y finaliza con la programacion de nuevas visitas.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Revisar la ruta diaria
DC-06-02.A1 deventasy -Vendedores - INICIO  DC-06-02-A2
planificar la visita a
los clientes.
Visitar a los clientes,
DC-06-02-A2 ~ comunicar Vendedores - DC-06-02-A1 DC-06-02-A3

novedades y recibir
retroalimentacion.

¢ Estéa el cliente

DC-06-02-A3 Gestionar venta. -Vendedores - DC-06-02-A2 DC-06-02-A4 DC-06-02-A5 interesado en
comprar?

DC-06-02-A4  Registrar pedido. -Vendedores - DC-06-02-A3 DC-06-02-A5

DC-06-02-A5 \Ijirs?t%ramar hueva Vendedores -  DC-06-02-Ad FIN

Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
Celular
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
20% — 30%

Variacion Unidades reales—unidades presupuestadas Nivel aceptable
VDV VDV = * 100 20% Vendedores

de ventas Unidades presupuestadas ° 10% - 19,99%

Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
FVD Formulario de ventas diarias
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
182

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA

=

Tabla 34

Ficha de Proceso — Registro de Pedidos Diarios

Ficha de proceso Hoja 15 de 66
. - = % Cédigo: DC-06-03 Versioéon: 0
B i Departamento: Departamento Comercial Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso
Responsables
Mision
Alcance

Gestion de ventas
Registro de pedidos diarios
Vendedores

Ingresar eficazmente los pedidos diarios para que facilitar el despacho y la entrega a tiempo.
Inicia con la revisién de las ventas diarias y finaliza con la subida del Excel de pedidos al grupo de WhatsApp.

Cddigo

Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

DC-06-03-A1

DC-06-03-A2

DC-06-03-A3

DC-06-03-A4

DC-06-03-A5

Revisar las ventas
registradas en el -Vendedores - INICIO DC-06-03-A2
dia.

Ingresar los pedidos

al sistema SAP. -Vendedores - DC-06-03-A1 DC-06-03-A3

Registrar en Excel
los pedidos con las
observaciones
correspondientes.

-Vendedores - DC-06-03-A2 DC-06-03-A4

Subir el Excel de ¢ Se recibié un

pedidos al grupo de -Vendedores - DC-06-03-A3 DC-06-03-A5 FIN pedido
WhatsApp. nocturno?

Subir al grupo de
WhatsApp los
pedidos extras de la
noche.

-Vendedores - DC-06-03-A4 FIN

Frecuencia

Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
Materiales de oficina
WhatsApp
Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
80% — 100%
Tasa de pedidos _ N°depedidos registrados en el dia 0 Nivel aceptable  Vendedores
TPD diurnos TPD_ Total de pedidos * 100 80% 60% - 79,99%
Nivel satisfactorio
0% — 20%
Tasa de pedidos __ N°depedidos registrados en la noche 0 Nivel aceptable
TPN NoCtUIMos TPN= Total de pedidos * 100 20% 20.01% - 40% Vendedores
Documentos asociados al proceso
Cdédigo Descripcion
FPD Formato de pedidos diarios
Revisado por: Aprobado por
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 35

Ficha de Proceso — Servicio Postventa

@incubandina S. A

Ficha de proceso

Cddigo: DC-06-04
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 16 de 66

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Gestion de ventas
Servicio postventa

Responsables Vendedores.

Mision Recibir retroalimentacion de los clientes para implementar correcciones y brindar un mejor servicio.
Alcance Inicia con la recepcion de llamada del cliente y finaliza con lacomunicacién de una solucién al cliente.
Cadigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Recibir lamada de los clientes ¢Se trata de
DC-06-04-Al -Vendedores- INICIO DC-06-04-A2 DC-06-04-A4  un retraso en
con alguna novedad. |
as entregas?
Llamar al transportista
DC-06-04-A2  encargado para indagar la -Vendedores - DC-06-04-A1 DC-06-04-A3
causa del retraso.
Llamar al cliente y comunicar la
DC-06-04-A3 causay el tiempo de espera -Vendedores - DC-06-04-A2 FIN
estimado.
JSe trata de
DC-06-04-A4 dentificar la gravedad del Vendedores-  DC-06-04-A3 DC-06-04-A5 DC-06-04-A7 U Problema
problema. relacionado
con calidad?
DC-06-04-A5 Registrar problema. -Vendedores - DC-06-04-A4 DC-06-04-A6
DC-06-04-A6 ~ 2uScar unasolucion con Vendedores -  DC-06-04-A5  DC-06-04-A7
Coordinador Logistico.
DC-06-04-A7 ~ Buscar una solucion con Vendedores-  DC-06-04-A4  DC-06-04-A7
Coordinador Comercial.
DC-06-04-A8 Co_municar _al cliente la solucién -Vendedores -
al inconveniente.
Frecuencia Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta

Rango Tolerable Responsable

N°total de quejas respondidas a tiempo
quejasTesp P2 x100  100%

GDQ Gestion de GDQ —

quejas N° total de quejas recibidas

Nivel satisfactorio
98% — 100%
Nivel aceptable
96% - 97,99%

Nivel satisfactorio
0% — 30%

Coordinador

Comercial

i N° de quejas recibidas i i
NVQ vae! de NVQ = q J « 100 30% Nivel aceptable Coorqudor
quejas N° de quejas esperadas 30,01% - 40% Comercial
Documentos asociados al proceso
Cdédigo Descripcion
RCC Registro de control de calidad
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 36

Ficha de Proceso — Subida de Pedidos Extra

@Zlncubandina S.A.

Ficha de proceso

Codigo: DC-06-05
Departamento: Departamento Comercial

Hoja 17 de 66
Version: 0
Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso
Responsables
Mision
Alcance

Gestion de ventas
Subida de pedidos extra

Vendedores; Coordinador Logistico
Verificar la disponibilidad de productos y la posibilidad de enviar pedidos extra a lo largo del dia.
Inicia con la recepcién de un pedido extra y finaliza con la comunicacién al cliente sobre la entrega.

Cédigo

Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

DC-06-05-A1

DC-06-05-A2

DC-06-05-A3

DC-06-05-A4

DC-06-05-A5

Recibir pedido -Vendedores -
extra de cliente.

Pedir autorizacion
de envio a
Coordinador
Logistico.

Llamar al cliente y
confirmar el tiempo
de entrega del
pedido.

Llamar a Auxiliares
de Bodega y
solicitar el
despacho.

Llamar al cliente y
comunicar que no
se puede
despachar el
pedido.

INICIO DC-06-05-A2

-Vendedores —
-Coordinador Logistico-

¢ Se autoriz6 el

DC-06-05-A1 pedido extra?

DC-06-05-A3 DC-06-05-A5

‘“Vendedores- DC-06-05-A2 DC-06-05-A4

-Vendedores -

DC-06-05-A3 DL-05-04-A1

-Vendedores - DC-06-05-A4 FIN

Frecuencia

Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta

Rango Tolerable Responsable

Nivel
satisfactorio
98% — 100%

i Numero de despachos extra
MDE q Manﬁjo de MDE = = L * 100 100%  Nivel aceptable Vendores
espachos extra Total de despachos 96% - 97,99%
Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

N/A

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracion: Autoras.

188

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA
==

Tabla 37

Ficha de Proceso — Control de Cumplimiento de Reglamento Interno

@incubandina S. A

Ficha de proceso Hoja 18 de 66

Cddigo: DA-01-01 Version: 0
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Proceso Seguimiento y control administrativo
Subproceso Control de cumplimiento de reglamento interno
Responsables  Coordinador Austro
Mision Llevar un control al cumplimiento del reglamento interno a fin de corregir a tiempo malas conductas.
Alcance Inicia con la identificacion de faltas al reglamento interno y finaliza con la comunicacion al empleado.
Cdédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Identificar faltas al .Se ha
DA-01-01-A1 reglamento interno -Coordinador Austro- INICIO DA-01-01-A2 FIN detectado
de trabajo. alguna falta?
B s o7 o€l o e
DA-01-01-A2 . -Coordinador Austro- DA-01-01-A2 DA-01-01-A3 DA-01-01-A4  atencidn sera
atencion verbal o
. verbal?
escrito.
Reunirse con el
DA-01-01-A3  colaboradory -Coordinador Austro-  DA-01-01-A3  FIN
comunicar la falta
cometida.
Solicitar a Recursos
DA-01-.01-A4  Humanosun -Coordinador Austro- DA-01-01-A4  DA-01-01-A5
llamado de atencion
escrito.
Recibir e imprimir el
DA-01-01-A5 llamado de atencion -Coordinador Austro- DA-01-01-A5 DA-01-01-A6
escrito.
DA-01-01-A¢  Hacerfimarel -Coordinador Austro- DA-01-01-A6 FIN
llamado de atencion.
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta

Rango Tolerable

Responsable

Cumplimiento
CRI de reglamento CRI =

Numero de colaboradores con llamados de atenciéon
*100 10%

Nivel satisfactorio
0% — 10%
Nivel aceptable

Coordinador

interno Total de colaboradores 10,01% - 20% Austro
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
MRD Memorandum
RIT Reglamento interno de trabajo
Revisado por: Aprobado por
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 38

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Caja Chica

Ficha de proceso Hoja 19 de 66

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Cédigo: DA-01-02

Inenbaaeling stax Departamento: Departamento Administrativo

Proceso Seguimiento y control administrativo
Subproceso Seguimiento y control de caja chica
Responsables Coordinador Austro
Misién Controlar los desembolsos realizados a través de caja chica minimizando gastos innecesarios.
Alcance Inicia con la recepcion de la hoja de ruta de caja chica y finaliza con la entrega de dicha hoja firmada.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién

DA-01-02-A1 Recibir de Auxiliar de _Coordinador Austro- DA-10-02-A4  DA-01-02-A2

Tesoreria la hoja de ruta.
DA-01-02-A2 Revisar la hoja de ruta. -Coordinador Austro- DA-01-02-Al DA-01-02-A3
DA-01-02-A3 Revisary firmar los vales de o, ginador Austro-  DA-01-02-A2  DA-01-02-Ad

caja de cada desembolso.
DA-01-02-A4 Firmar la hoja de ruta. -Coordinador Austro- DA-01-02-A3 DA-01-02-A5
DA-01-02-A5 Entregar la hoja de ruta a -Coordinador Austro- DA-01-02-A4  DA-10-02-A5

Aucxiliar de Tesoreria.
Frecuencia: Una vez a la semana

Recursos materiales y tecnoldgicos

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cbédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
0% — 10%
CHR Control de hojas de CHR = Nimero de hojas de ruta con fallas 100 10% Nivel aceptable Coordinador

ruta

Total de hojas de ruta

10,01% - 20%
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Documentos asociados al proceso

Cdodigo Descripcion
HDR Hoja de ruta
VDC Vales de caja

Revisado por: Aprobado por:

Elaboraciéon: Autoras.
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Tabla 39

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Cartera

Ficha de proceso Hoja 20 de 66
Incubandina S.A . CédigO: DA-01-03 Versién: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Seguimiento y control administrativo

Seguimiento y control de cartera

Coordinador Austro; Coordinador Comercial.

Realizar un seguimiento a la cartera abierta de la Agencia y controlar el cumplimiento en los plazos de pago.

Alcance Inicia con la recepcion del reporte de cartera y finaliza con la gestion de los pagos de cartera.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Recibir el reporte de
DA-01-03-A1 carterade la -Coordinador Austro- INICIO DA-01-03-A2
Gerente Financiera.
Revisar el reporte e
DA-01-03-A2 identificar -Coordinador Austro- DA-01-03-Al DA-01-03-A3
irregularidades.
Consultar a
Coordinador -Coordinador Austro-
DA-01-03-A3  Comercial el motivo . ) DA-01-03-A2 DA-01-03-A4
- Coordinador Comercial-
de la cartera
vencida.
Gestionar los pagos
DA-01-03-A4 4 lacarteracon el -Coordinador Austro- 5\ 51 93 A3 EIN
Coordinador - Coordinador Comercial-
Comercial.
Frecuencia: Dos veces al mes

Recursos materiales y tecnoldgicos

Materiales de oficina
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Indicadores asociados al proceso

Cddigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Gestion de GCA= N° de facturas cobradas + 100 ! .
= - Nivel aceptable Coordinador
GCA (a;?)gfj':: Total facturas abiertas 90% 80% - 89,99% AUstro
Cumplimiento CCA= N°de facturas vencidas + 100 Nivel aceptable Coordinador
CCA de cartera Total facturas abiertas 10% 10,01% - 20% Austro
abierta

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion

N/A

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 40

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Pedidos a Granjas o Plantas

Ficha de proceso Hoja 21 de 66
Incubandina S_.A . CédlgO DA-01-04 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo ~ Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables
Mision

Seguimiento y control administrativo

Seguimiento y control de pedidos a granjas o plantas aprovisionadoras

Coordinador Austro; Coordinador Logistico.

Revisar el pedido propuesto por Coordinador Logistico para realizar los ajustes necesarios.

Alcance Inicia con la revision del pedido propuesto y finaliza con la aprobaciéon de la propuesta.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicion
Recibir y revisar la - Coordinador Austro-
DA-01-04-A1  propuesta de pedido de -Coordinador DL-01-01-A3 DA-01-04-A2
Coordinador Logistico. Logistico-
JES
necesario
DA-01-04-a2  Analizariadisponibilidad o0 hinagor Austro- DA-01-04-A1  DA-01-04-A3  DA-01-04-A4 Nacer
de stock de granja y planta. cambios a
la
propuesta?
DA-01-04-A3  Redlizar ajustes ala - Coordinador Austro- DA-01-04-A2  DA-01-04-A4
propuesta.
Aprobar la propuesta y
DA-01-04-A4 enviar a Coordinador - Coordinador Austro- DA-01-04-A3 DL-01-01-A4
Logistico.
Frecuencia: Tres veces a la semana
Recursos materiales y tecnoldgicos
Sistema Sap
Materiales de oficina
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Control de N° de propuestas con ajustes . 0% — 5% '
CPP propuesta de CDP= Total de propuestas recibidas *100 5% Nivel aceptable Coordinador
pedidos 5,01% - 10% Austro

Documentos asociados al proceso

N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracion: Autoras.
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Tabla 41

Ficha de Proceso — Seguimiento y Control de Despachos

Ficha de proceso

Cdodigo: DA-01-05
i Departamento: Departamento
Incubandina S.-A- administrativo

Hoja 22 de 66

Version: 0

Fecha de elaboracion:

Proceso Seguimiento y control administrativo

Subproceso Seguimiento y control de despachos

Responsables  Coordinador Austro

Misidn Llevar a cabo un seguimiento minucioso que permita verificar el estado de los despachos diarios.

Alcance Incia con la revisionde las cdmaras vy finaliza con la distribucion del stock existente.

Cdédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Sa::gas Condicién

Revisar las cAmaras de

DA-01-05-A1 seguridad para verificar que - Coordinador Austro- INICIO DA-01-05-A2
los transportistas hayan salido.
Llamar a Jefe de Bodega 'y ¢ Existe

DA-01-05-A2  consultarlas novedades - Coordinador Austro- DA-01-05-A1 ~ DA-01-05-A3  FIN  novedades
relacionadas con los relacionadas
despachos. con stock?
Coordinar con Jefe de Bodega

DA-01-05-A3 @ distribucion del stock _ Coordinador Austro- DA-01-05-A2 FIN

existente de acuerdo con
prioridades de venta.

Frecuencia: Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Camaras de seguridad, celular, materiales de oficina
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable  Responsable
Nivel satisfactorio
Indice de pedios IPM N de pedidos modif icados 100 Ni gr/;c_eiﬁble Coordinador
[ i = , * iv i
IPM modificados. Total de pedidos despachados. 2% AUStro

2,01% -4,00%

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

N/A

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 42

Ficha de Proceso — Gestion de Requerimientos de Personal

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso Hoja 23 de 66

Cdédigo: DA-02-01 Version: 0
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestion de Talento Humano
Gestidn de requerimientos de personal
Coordinador Austro; Asistente Administrativa.

Misién Identificar oportunamente los requerimientos de personal de la Agencia y gestionar contrataciones asertivas.
Alcance Inicia con la identificacion del requerimiento de personal y finaliza en la aprobacién para contratacion.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién
Identificar necesidad de
.01, personal y solicitar a i . i e
DA-02-01-Al Asistente Administrativa el Coordinador Austro INICIO DA-05-01-A1
reclutamiento.
DA-02-01-A2 Recibir perfiles validados. - Coordinador Austro- DA-05-01-A7  DA-02-01-A3
Escoger perfiles que se
DA-02-01-A3 adapten a los - Coordinador Austro- DA-02-01-A2 DA-02-01-A4
requerimientos.
Entregar a Asistente
DA-02-01-A4 Administrativa los perfiles - Coordinador Austro- DA-02-01-A3 DA-05-01-A8
electos.
Entrevistar a los candidatos
DA-02-01-A5 y escoger el nuevo - Coordinador Austro- DA-05-01-A9 DA-02-01-A6
colaborador.
Solicitar a Asistente
DA-02-01-A6 Administrativa la - Coordinador Austro- DA-02-01-A5 DA-05-01-A10
contratacion.
Frecuencia: Una vez al mes
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Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cbédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
o N° de personas retiradas en el periodo _90% — 100% )
ERC Eficienciaen  ERC = — - * 100 90% Nivel aceptable Coordinador
reclutamiento N°total de personas contratadas en el periodo 80% - 89,99% Austro

Nivel satisfactorio

0% — 10%
N° de empleados desvinculados al finalizar el periodo i i
REM Rotacion de  REM = s i ’ *100 1 5o Nl“(l)eéﬁﬁe-p;gge Co/igtr;gdor
empleados N° total de empleados al iniciar 0 U170 0
Documentos asociados al proceso
Cédigo  Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 43

Ficha de Proceso — Creacion de Oportunidades de Negocio

%ncubandina S.A.

Proceso Gestion Estratégica
Subproceso Creacion de oportunidades de negocio
Responsables Coordinador Austro

Ficha de proceso Hoja 24 de 66

Cdédigo: DA-03-01 Version: 0
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Misién Vislumbrar oportunidades de negocio que puedan convertirse en proyectos y evaluar la factibilidad de estas.
Inicia con la realizacion de un estudio para conocer las necesidades y deseos de los clientes y finaliza con la
Alcance presentacion de una propuesta de inversion.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Realizar un sondeo con
los clientes para conocer .
DA-03-01-A1 sus deseos y - Coordinador Austro- INICIO DA-03-01-A2
necesidades.
DA-03-01-A2 dGe”erar una oportunidad -~ ginador Austro-  DA-03-01-A1  DA-03-01-A3
e negocio.
Realizar un plan basado
DA-03-01-A3 en la oportunidad de - Coordinador Austro- DA-03-01-A2 DA-03-01-A4
negocio.
DA-03-01-A4 Validar la propuesta. - Coordinador Austro- DA-03-01-A3 DA-03-01-A5 DA-03-01-A6 ¢Es factible?
DA-03-01-A5  Fresentarcomo una - Coordinador Austro- DA-03-01-A4 FIN
propuesta de inversion
Restructurar la
DA-03-01-A¢  OPortunidadde negocioy ., jinador Austro- DA-03-01-Ad FIN
presentarla como una
propuesta de inversion.
Frecuencia: Una vez al mes

Recursos materiales y tecnoldgicos

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

201



‘ UNIVERSIDAD DE CUENCA
==

Materiales de oficina
Equipos de cémputo

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
N/A
Documentos asociados al proceso
Cdédigo Descripcion
PON Plan de oportunidad de negocio
PDI Propuesta de inversion
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 44

Ficha de Proceso — Andlisis del Mercado

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso Hoja 25 de 66

Cdédigo: DA-03-03 Version: 0
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso Gestion Estratégica
Subproceso Analisis del mercado
Responsables Coordinador Austro
Mision Comprender las variaciones en el mercado y adaptar la estrategia organizacional a fin de mantener las ventas.
Alcance Inicia con el andlisis de los requerimientos del mercado y finaliza con la toma de decision.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Analizar los
DA-03-02-A1 requerimientos del - Coordinador Austro- INICIO DA-03-02-A2
mercado.
fggrtmlgi(;a(:usrlnlgle con ¢Cumple la
DA-03-02-A2 dichos - Coordinador Austro- DA-03-02-Al DA-03-02-A3 DA-03-02-A4 Agencia con los
. requerimientos?
requerimientos.
Potenciar los
DA-03-03-A3 requerimientos que -Coordinador Austro- DA-03-02-A2 FIN
posee la Agencia.
Identicar los : Se pueden
DA-03-02-A4 requerimientos que , DA-03-02-A3 DA-03-02-A5 DA-03-02-A &> PUeCS
-Coordinador Austro- tomar acciones
no se estan .
. correctivas?
cumpliendo.
DA-03-02-A5 Impllementar _ -Coordinador Austro- DA-03-02-A4 FIN
acciones de mejora.
Registrar los
DA-03-02-A6 requerimientos por -Coordinador Austro- DA-03-02-A4 FIN
cumplir.
Frecuencia Una vez al mes
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Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
Equipos de cémputo

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
N/A
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 45

Ficha de Proceso — Fijacion de Precios

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cddigo: DA-04-01
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Hoja 26 de 66

Version: 0

Proceso Gestion de precios
Subproceso Fijacion de precios
Responsables Coordinador Austro; Coordinador Comercial
Misién Aprobar nuevos precios para los productos de modo de que sean competitivos en el mercado.
Alcance Inicia con la recepcién de los nuevos precios y finaliza con la socializacién de la aprobacién.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Recibir estimacion de
nuevos precios de - Coordinador Austro-
DA-04-0L-AL 5 ordinador _Coordinador Comercial- 2C 03-01-A3 DA-04-01-A2
Comercial.
Revisar la . ¢Se requiere
DA-04-01-A2 . L, - Coordinador Austro- DA-04-01-Al DA-04-01-A3 DA-04-01-A4 ajustes en los
estimacion. X
precios?
DA-04-01-A3 ~ Realizarlosajustes o0 yinador Austro-  DA-04-01-A2  DA-04-01-Ad
correspondientes.
Aprobar precios
nuevos y enviar a
DA-04-01-A4 Gerente de Sistemas - Coordinador Austro- DA-04-01-A3 DA-04-01-A5
para el cambio en el
sistema SAP.
Comunicar
DA-04-01-A5 ~ aprobacion al - Coordinador Austro- DA-04-01-A4  DC-03-01-A4
Coordinador
Comercial.
Frecuencia Una vez al mes
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Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
95% — 100%

_ N°de cambios de precio realizados . .
VPR Variacion de precios R= N° total de cambios de precio solicitados * 100 100% Ngl\(/)ﬁ/!) ?Cgil:');gg)/(l)e COXLdSItr:_gdor
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:
Elaboraciéon: Autoras.
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Tabla 46

Ficha de Proceso — Gestion de Requerimientos de Personal

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cdédigo: DA-05-01

Departamento: Departamento Administrativo

Hoja 27 de 66

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Manejo de Talento Humano

Gestidn de requerimientos de personal
Asistente Administrativa; Coordinador Austro
Establecer la necesidad de contratacion y gestionar el reclutamiento de personal nuevo.

Mision - N > S -
Inicia con la autorizacion del proceso de contratacion y finaliza con la recepcién del contrato para
Alcance :
la firma del nuevo colaborador.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Recibir solicitud
verbal de inicio de - Asistente Administrativa-
DA-05-01-A1 proceso de -Coordinador Austro- DA-02-01-Al DA-05-01-A2
contratacion.
Publicar un
DA-05-01-A2  anuncio detrabajo  ,qionte Administrativa-  DA-05-01-A1  DA-05-01-A3
en las redes
sociales.
Revisar uno por
DA-05-01-A3  uno los CV - Asistente Administrativa- DA-05-01-A2 DA-05-01-A4
recibidos.
DA-05-01-A4 itrarlosperfiles ot Administrativa-  DA-05-01-A3  DA-05-01-A5
potenciales.
Llamar a las
referencias de los ¢ El postulante se
DA-05-01-A5 perfiles potenciales - Asistente Administrativa-  DA-05-01-A4 DA-05-01-A7 DA-05-01-A6 adapta al perfil

y registrar datos
proporcionados.
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DA-05-01-A6

DA-05-01-A7

DA-05-01-A8

DA-05-01-A9

DA-05-01-A10

DA-05-01-Al11

DA-05-01-A12

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Descartar perfiles
no adecuados.

Registrar al
postulante en la
ficha de perfiles
validados y
entregar a
Coordinador
Austro.

Recibir de
Coordinador Austro
los perfiles
escogidos.
Coordinar y
agendar entrevista
con los perfiles
seleccionados.

Receptar decision
de contratacion y
llamar al
seleccionado.

Dar aviso de
entrada del nuevo
colaborador al
Dpto. de Talento
Humano y enviar
documentacion.
Recibir el contrato
y hacer firmar al
colaborador.

- Asistente Administrativa-

- Asistente Administrativa-

- Asistente Administrativa-
-Coordinador Austro-

- Asistente Administrativa-

- Asistente Administrativa-
-Coordinador Austro-

- Asistente Administrativa-

- Asistente Administrativa-

DA-05-01-A5

DA-05-01-A5

DA-02-01-A4

DA-02-01-A8

DA-02-01-A9

DA-02-01-A10

DA-02-01-Al11

Fin

DA-02-01-A2

DA-05-01-A9

DA-02-01-A5

DA-05-01-A11

DA-05-01-A12

FIN

Frecuencia:

Una vez cada trimestre

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
Equipos de cémputo
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Responsable
Tolerable
Nivel
N° d b - satisfactorio
i ° de vacantes cubiertasene azo 0 — 0,
Porcentaje de PVC = p + 100 ESa I Asistente
PVC vacantes N° total de vacantes 100%  igglessbichle Administrativa
cubiertas 90% - 94,99%

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FPV Ficha de perfiles validados
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 47

Ficha de Proceso — Control de Asistencia

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cdédigo: DA-05-02
Departamento: Departamento Administrativo

Hoja 28 de 66

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso
Responsables
Mision
Alcance

Manejo de Talento Humano

Control de asistencia

Asistente Administrativa; Coordinador Austro
Llevar un control diario de la asistencia del personal del Dpto. Administrativo y Dpto. Comercial.
Inicia con la verificacién de la asistencia y finaliza con la notificacién de las novedades a Talento Humano.

Cddigo

Actividades

Recursos Humanos

Entradas Salidas si

Salidas no Condicién

DA-05-02-A1

DA-05-02-A2

DA-05-02-A3

DA-05-02-A4

DA-05-02-A5

Verificar que el formato
de asistencia se llene
todos los dias por los
colaboradores.

Corroborar que la
inasistencia haya sido
notificada a Coordinador
Austro.

Dialogar con el
colaborador e indagar la
causa de la inasistencia.

Recibir la documentacion
necesaria para justificar
la inasistencia.

Notificar al Dpto. de
Talento Humano la
inasistencia.

-Asistente Administrativa-

-Asistente Administrativa-
Coordinador Austro-

-Asistente Administrativa-

-Asistente Administrativa-

-Asistente Administrativa-

INICIO DA-05-02-A2

DA-05-02-Al1 FIN

DA-05-02-A2 DA-05-02-A4

DA-05-02-A3 DA-05-02-A5

DA-05-02-A4 FIN

¢ Existe
alguna
ausencia?

FIN

DA-05-02-
A3

¢ Fue
notificada?

Frecuencia:

Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
Equipos de cémputo

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta
i N° de empleados ausentes 0%
IDA Indice de IDA = P «100
ausencias Total de empleados

Rango Tolerable
Nivel satisfactorio
0% — 10%
Nivel aceptable
10,01% - 20%

Documentos asociados al proceso

Responsable

Asistente

Administrativa

Cédigo  Descripcion

FDA Formato de asistencia

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 48

Ficha de Proceso — Control de Horas Extras y Suplementarias

Ficha de proceso Hoja 29 de 66
Incubandina S_A . CédigO: DA-05-03 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:
Proceso Manejo de Talento Humano
Subproceso  Control de horas extras y suplementarias
Responsable Asistente Administrativa; Coordinador Austro
Misién Llevar un control diario de asistencia a los Auxiliares de Bodega a fin de gestionar sus horas extras.
Alcance Inicia con la revisén del control de asistencia y finaliza con la firma de las hojas de asistencia.
Cadigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion

Recibir y revisar el

formato de ¢ Existe
DA-05-03-A1  asistencia con las -Asistente Administrativa- INICIO DA-05-03-A2 DA-05-03-A5 alguna

horas y firmas duda?

correspondientes.

Solicitar a

Coordinador Austro
DA-05-03-A2 la revision de -Asistente Administrativa- DA-05-03-Al DA-05-03-A3
camaras de
seguridad.
Recibir de
Coordinador Austro -Asistente Administrativa-
la confirmacion de -Coordinador Austro-
hora de ingreso.

DA-05-03-A3 DA-05-03-A2 DA-05-03-A4

Corregir las horas

DA-05-03-A4 laboradas.

-Asistente Administrativa- DA-05-03-A3 DA-05-03-A5

Firmar la hoja de

DA-05-03-A5 , .
asistencia.

-Asistente Administrativa- DA-05-03-A4 FIN

Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Céamaras de seguridad
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FDA Formato de asistencia
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 49

Ficha de Proceso — Informe de Horas Extras y Suplementarias

Ficha de proceso Hoja 30 de 66
Incubandina S_A . CédigO: DA-05-04 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:
Proceso Manejo de Talento Humano
Subproceso Informe de horas extras y suplementarias

Responsables Asistente Administrativa; Coordinador Austro
Realizar un informe de horas extras y suplementarias de los Auxiliares de Bodega para enviar al jefe de Talento

Mision
Humano.
Alcance Inica con la revision de asistencia del personal de bodega y finaliza con el envié del informe via correo a Talento
Humano.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Revisar el formato de
DA-05-04-A1 asistencia de Auxiliares de  -Asistente Administrativa- INICIO DA-05-04-A2

Bodega.

Calcular el nimero de

DA-05-04-A2 horas extras y -Asistente Administrativa- DA-05-04-A1 DA-05-04-A3
suplementarias laboradas.
Realizar un informe con

DA-05-04-A3 . L -Asistente Administrativa- DA-05-04-A2 DA-05-04-A4
dichas horas e imprimir.

Entregar el informe a

Coordinador Austro para -Asistente Administrativa-

revision, aprobacion y -Coordinador Austro-

firma.

Escanear y enviar via

DA-05-04-A5 correo electrénico al Jefe -Asistente Administrativa- DA-05-04-A4 FIN
de Talento Humano

Frecuencia: Una vez al mes

DA-05-04-A4 DA-05-04-A3 DA-05-04-A5
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Recursos materiales y tecnolégicos
Materiales de oficina

Equipos de cémputo

Correo electronico

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
e h baiad 0% — 12%
N° de horas extras trabajadas i i
HET Horas extras HET = J «100 12% Nivel aceptable As_ls_tente_
trabajadas N° total de horas traba]ada 12,01% - 20% Administrativa

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
IDH Informe de horas extras y suplementarias
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 50

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes Regulares

Ficha de proceso Hoja 31 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DA-06-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso Gestion financiera
Subproceso  Cobro a clientes regulares
Responsables Srta. Jessica Guifiansaca - Asistente Administrativa

Misién Gestionar el cobro de cartera abierta, a través de la fuerza de ventas.
Alcance Inicia con la recepcién de las facturas abiertas y finaliza con la organizacién de los documentos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Recibir solicitud de
DA-06-01-A1  confirmacion de las -Asistente Administrativa- DC-01-02-A1 DA-06-01-A2

facturas abiertas.

Revisar en la transaccién
DA-06-01-A2  FBL5N el valor que -Asistente Administrativa- DA-06-01-A1 DA-06-01-A3
adeuda el cliente.

Comparar este valor con
DA-06-01-A3 el que comunica el -Asistente Administrativa- DA-06-01-A2 DA-06-01-A4
vendedor.

Dar confirmacion al
DA-06-01-A4  vendedor de las facturar -Asistente Administrativa- DA-06-01-A3 DC-01-02-A2
por cobrar.

Recibir del vendedor el
DA-06-01-A5 comprobante de depdsito
y el recibo de cobro.

-Asistente Administrativa- DC-01-02-A4  DA-06-01-A6
-Vendedores-

DA-06-01-A6 'ggig'i‘(’j%rsdocumemos -Asistente Administrativa- DA-06-01-A5 FIN

Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP
Equipos de cémputo

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cadigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 51

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes Institucionales

%ncubandina S. A CédigO: DA-06-02

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Ficha de proceso

Hoja 32 de 65

Version: 0

Proceso Gestion financiera

Subproceso  Cobro a clientes institucionales

Responsables Asistente Administrativa

Misién Gestionar el cobro de cartera abierta, a través del Coordinador Logistico.
Alcance Inicia con la revisién del valor pendiente en el sistema y finaliza con la organizacién de documentos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Revisar en el sistema las
DA-06-02-A1  facturas abiertas del cliente -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-02-A2
e identificar las vencidas.
Elaborar un estado de
DA-06-02-A2  cuenta con los valores a -Asistente Administrativa- DA-06-02-A1 DA-06-02-A3
cobrar.
Entregar a Coordinador
DA-06-02-A3  comercial las facturas, un -, qicionte Administrativa- DA-06-02-A2 DC-01-01-Al
estado de cuenta y un
recibo de cobro.
Recibir de Coordinador . . .
DA-06-02-A4  Comercial el cheque con los “ASIStente Administrativa- - 1 o1 a5 pa-06-02-A5
-Coordinador Comercial-
documentos.
DA-06-02-A5  Archivar documentos. -Asistente Administrativa- DA-06-02-A4 FIN

Frecuencia: Dos veces a la semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
Sistema SAP
Equipos de computo

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cadigo Descripcion

RDC Recibo de cobro

FAC Factura

EDT Estado de cuenta

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 52

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes Oficina

%ncubandina S.A

Ficha de proceso
go: DA-06-03

Hoja 33 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

- - JArtamento: Departamento Administrativo

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestion financiera
Cobro a clientes oficina
Asistente Administrativa

Misién Atender a clientes que acuden a oficina y cobrarles por sus pedidos.
Alcance Inicia con la atencién al cliente y finaliza con la organizacién de documentos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion

Recibir y atender al

DA-06-03-A1 cliente que acude a -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-03-A2
oficina.

DA-06-03-A2  Tomar el pedido. -Asistente Administrativa- DA-06-03-A1 DA-06-03-A3
Solicitar a Auxiliares de

DA-06-03-A3  Bodega el despacho del -Asistente Administrativa- DA-06-03-A2 DA-06-03-A4
pedido.

DA-06-03-A4  Facturar. -Asistente Administrativa- DA-06-03-A3 DA-06-03-A5

DA-06-03-A5  Cobrar. -Asistente Administrativa- DA-06-03-A4 DA-06-03-A6

DA-06-03-A6 E:i'ézb"’;gy entregar recibo _jqistente Administrativa-  DA-06-03-A5 DA-06-03-A7

DA-06-03-A7 RedistrarcobroenExcel  qoonte Administrativa-  DA-06-03-A6 DA-06-03-A8
de Caja Diaria.

DA-06-03-A8  Archivar documentos. -Asistente Administrativa- DA-06-03-A7 FIN

Frecuencia: Dos veces a la semana
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo

Microsoft Excel

Materiales de oficina

Sistema SAP
Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Tiempo de . 3 ) 1Q min — 12 min '
TAP atencién TAP = Y. de minutos de atenciéon al dia 12 min Nivel aceptable Asistente
promedio N° total de atenciones al dia 12,01 min - 15 min Administrativa
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
RDC Recibo de cobro
FAC Factura
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 53

Ficha de Proceso — Ingreso de Caja Diaria

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cdbdigo: DA-06-04
Departamento: Departamento Administrativo

Hoja 34 de 65

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsable
Mision

Gestioén financiera
Ingreso de caja diaria
Asistente Administrativa

Realizar el ingreso de los cobros diarios en el sistema SAP para luego pedir su compensacion.

Alcance Inicia con la revisién de documentos y finaliza con la entrega de docuementos a la Auxiliar de Tesoreria.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Sa:]lgas Condicién
Revisar los documentos
del cobro diario y . - .
DA-06-04-A1 compararlos con el Excel -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-04-A2
de Caja Diaria.
DA-06-04-A2 bDaerﬁ’gos'tar elefectivoenel \istente Administrativa- DA-06-04-A1  DA-06-04-A3
Fotocopiar el comprobante
DA-06-04-A3 de depésitoy engraparloa  -Asistente Administrativa- DA-06-04-A2  DA-06-04-A4
cada recibo de cobro.
Registrar los ingresos y el
DA-06-04-A4 egreso del dia en la -Asistente Administrativa- DA-06-04-A3  DA-06-04-A5
transaccion FBCJ.
DA-06-04-A5 |MPrimirdos copiasdela _\qigionte Administrativa-  DA-06-04-A4  DA-06-04-A6
caja diaria.
Entregar todos los
DA-06-04-A6 documentos a Auxiliar de -Asistente Administrativa- DA-06-04-A5  DA-09-03-Al
Tesoreria
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo
Materiales de oficina

Excel
Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

Nivel satisfactorio
. . $-2<$0<$2
Diferencias . :
. _ . . Nivel aceptable Asistente
DCD endligr(i::ja DCD = Total de recibos de cobro — Total de efectivo  +$2 $-5<$0<$5 Administrativa

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

CCD Cuadre de caja diaria

RDC Recibo de cobro

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 54

Ficha de Proceso — Manejo de Cheques al Dia

Ficha de proceso Hoja 35 de 65

Cdédigo: DA-06-05 Version: 0
Incubandina S.A . DepartamentO: Departamento Fecha de elaboracioén:

Administrativo

Proceso Gestion financiera
Subproceso  Manejo de cheques al dia
Responsables Asistente Administrativa; Auxiliar de Bodega.

Misién Gestionar el depésito de los cheques al dia para posteriormente pedir la compensacién del pago.
Alcance Inicia con la revisién de cheques posfechados y finaliza con el envié de documentacién a Auxiliar de Tesoreria.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién

Llenar la ficha de control

DA-06-05-A1 de cheques -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-05-A2
posfechados.
Revisar la ficha de

DA-06-05-A2  control y endosar los -Asistente Administrativa- DA-06-05-A1 DA-06-05-A3

cheques de cobro al dia.

Entregar los cheques a
DA-06-05-A3  Auxiliar de Bodega y
solicitar su depdsito.

-Asistente Administrativa-

_Auxiliar de Bodega- DA-06-05-A2 DA-06-05-A4
Recibir el comprobante
de depésito.

Adjuntar el comprobante
DA-06-05-A5 de deposito al recibo de  -Asistente Administrativa- DA-06-05-A4 DA-06-05-A6
cobro y factura.

DA-06-05-A4 -Asistente Administrativa- DA-06-05-A3 DA-06-05-A5

Entregar a Auxiliar de
DA-06-05-A6  Tesoreria para la -Asistente Administrativa- DA-06-05-A5 FIN
compensacion.

Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

RDC Recibo de cobro

FCP Ficha de control de cheques

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 55

Ficha de Proceso — Realizacion de Notas de Crédito

% Ficha de proceso Hoja 36 de 65
. Cédigo: DA-06-05 Version: 0
B e il e Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Proceso Gestion financiera
Subproceso Realizacion de notas de crédito
Responsables Asistente Administrativa

Misién Realizar correctamente las solicitudes de notas de crédito a fin de cerrar las facturas abiertas por diversas
causas.
Alcance Inicia con la autorizacién de las notas de crédito y finaliza la entrega de documentacion.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Recibir el

requerimiento verbal
de realizacion de
nota de crédito.

DA-06-06-A1 -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-06-A2

DA-06-06-A2  lenarlasolicitudde  \goo e Administrativa-  DA-06-06-A1  DA-06-06-A3
nota de crédito

Hacer firmar al
DA-06-06-A3 responsable de la -Asistente Administrativa- DA-06-06-A2 DA-06-06-A4
autorizacion.
Adjuntar esa solicitud
a una copia de la

DA-06-06-A4 -Asistente Administrativa- DA-06-06-A3 DA-06-06-A5
factura a la que se
afecta
Entregar a Auxiliar de

DA-06-06-A5 | €soreria para su _Asistente Administrativa-  DA-06-06-A4  DA-09-02-A1
creacion en el
sistema.

Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP
Materiales de oficina
Equipos de computo

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel
Control o 3 satisfactorio
N° de notas de crédito a causa de error de facturacién 0% — 1% .
CNC denotas  CNC = N° total d de crédi *100 195  Nivel aceptable Asistente
de otal de notas de crédito Admlnlstratlva

0% - 29
crédito 1,01% - 2%

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion
SNC Solicitud de nota de crédito
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 56

Ficha de Proceso — Gestién de Cartera Abierta

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cdédigo: DA-06-07

Hoja 37 de 65

Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestion financiera

Gestion de cartera abierta
Asistente Administrativa

Misién Monitorear las facturas de la cartera abierta a fin de asegurar su cobro en los plazos establecidos.
Alcance Inicia con la revisién de la cartera abierta y finaliza con el seguimiento al cobro.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Revisar las carpetas : - :
DA-06-07-Al de cartera abierta. -Asistente Administrativa- INICIO DA-06-07-A2
- JSe trata de
Identificar las . - . .
DA-06-07-A2 . -Asistente Administrativa- DA-06-07-Al DA-06-07-A3 DA-06-07-A5 un cliente
facturas vencidas. o
institucional?
Notificar a
DA-06-07-A3  Coordinador _Asistente Administrativa- DA-06-07-A2  DA-06-07-A5
Comercial para que
realice el cobro.
Llamar al vendedor
DA-06-07-A4  esponsable para _Asistente Administrativa- DA-06-07-A3  DA-06-07-A5
que realice la
gestion de cobro.
Informar a
DA-06-07-A5  coordinador Austro oo ie Administrativa-  DA-06-07-A4  DA-06-07-A7
sobre la cartera
abierta.
DA-06-07-A6 (I:Dc?t:rzegwmlento al -Asistente Administrativa- DA-06-07-A5 FIN
Frecuencia: Dos veces a la semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FAC Factura
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 57

Ficha de Proceso — Manejo del Punto de Venta

Ficha de proceso Hoja 38 de 65

Cddigo: DA-07-01 Versién: 0

Incubandina S-A- 5o5otamento: Departamento Administrativo ~ Fecha de elaboracion:

Proceso Ventas
Subproceso Manejo del punto de venta
Responsables  Asistente Administrativa
Mision Gestionar los envios de pedidos solicitados a través del WhatsApp de la Agencia.
Alcance Inicia con la recepcion del pedido y finaliza en la realizacién del registro en Excel.
Cdédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Recibir el requerimiento del ¢Existe
DA-07-01-Al1 . ! requenin -Asistente Administrativa- INICIO DA-07-01-A4 DA-07-01-A2 disponibilidad
cliente via telefonica.
de stock?
Proponer al cliente otra : - . ¢El cliente
DA-07-01-A2 ; -Asistente Administrativa- DA-07-01-A1 DA-07-01-A4 DA-07-01-A3 aceptala
alternativa. alternativa?

DA-07-01-A3 Notificar al cliente cuando se ) sionte Administrativa- DA-07-01-A2 FIN
dispondra de stock.

Solicitar a Auxiliares de Bodega

01 el despacho del pedido y via A - . DA-07-01-A1 01

DA-07-01-A4 WhatsApp el envio de un Asistente Administrativa DA-07-01-A2 DA-07-01-A3
motorizado.

DA-07-01-A5 Eﬁﬁte“grir o relizar nota de -Asistente Administrativa- DA-07-01-A4 DA-07-01-A4

DA-07-01-A6 Entregar al motorizado los _Asistente Administrativa- DA-07-01-A5 DA-07-01-A5
productos, la factura y cobrar.

DA-07-01-A7 Realizar recibo de cobroyy _Asistente Administrativa- DA-07-01-A6 DA-07-01-A6
adjuntarlo a la factura.

DA-07-01-Ag  Redistrar cobroen Excelde _\qigione Administrativa- DA-07-01-A7 FIN
Caja Diaria.

Frecuencia: Dos veces a la semana
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Recursos materiales y tecnolédgicos

Microsoft Excel
Celular

Materiales de oficina
Equipos de computo

Sistema SAP

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Meta Rango Tolerable Responsable

Nivel satisfactorio
0 — 0,
GPV d(;esltjg{(\) GPV = N° de ventas realizadas 100 95% Ni?/sef)acggtoa/gle Asistente
y ~ N° total de ventas estimadas ’ 90 % - 94,99% Administrativa
de venta

Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
FAC Factura
NDE Nota de entrega

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 58

Ficha de Proceso — Recepcion y Cuadre de Facturas Enviadas a los Transportistas

Ficha de proceso Hoja 39 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DA-08-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:
Proceso Revision de despachos
Subproceso  Recepcion y cuadre de facturas enviadas a los transportistas
Responsables Asistente Administrativa; Auxiliares de Bodega.

Misién Revisar y cuadrar las facturas enviadas a los transportistas a la vez que se supervisa las novedades.
Alcance Inicia con la recepcién de los datos de despacho v finaliza con la entrega de documentos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
DA-08-01-A1 Recibir cuadr_e _de -Asstgnte Administrativa- INICIO DA-08-01-A2
despachos diarios. -Auxiliares de Bodega-
Verificar que las
facturas enviadas se ¢ Existe
DA-08-01-A2  encuentren con su -Asistente Administrativa- DA-08-01-A1 DA-08-01-A3 DA-08-01-A4 algln
pago, recibo de cobroy descuadre?

nota de crédito.
Coordinar con el

DA-08-01-A3 transportista la solucién -Asistente Administrativa- DA-08-01-A2  DA-08-01-A4
al descuadre.

Organizar la
DA-08-01-A4  documentacion Asistente Administrativa- DA 08 01-A2 pa 08 01.A5
recibida DA-08-01-A3

Archivar las facturas de

DA-08-01-A5 ) 0 -Asistente Administrativa- DA-08-01-A4 DA-08-01-A6
los clientes a crédito.
Entregar a Auxiliar de

DA-08-01-A6 Tesoreria los -Asistente Administrativa- DA-08-01-A5 DA-09-01-A1

documentos.
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

FACT Factura

RDC Recibo de cobro

CDD Cuadre de despachos diarios

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 59

Ficha de Proceso — Ingreso de Pagos de los Transportistas

Ficha de proceso Hoja 40 de 65
Incubandina S_.A . CédigO: DA-09-01 Version: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracién:

Proceso Gestion de tesoreria

Subproceso  Ingreso de pagos de los transportistas

Responsables Auxiliar de Tesoreria; Asistente Administrativa

Ingresar al sistema ERP-SAP los pagos correspondientes a las entregas realizadas por los transportistas.

Xlls.;\cr)]r::e Inicia con la recepcion de los recibos de cobro junto con los depésitos y finaliza con el almacenamiento de los

datos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién

Recibir de
Asistente

DA-09-01-A1 Adr_mmstratwa los -Auxmar de Tgs_orerl._a- DA-08-01-A5 DA-09-01-A2
recibos de cobroy  -Asistente Administrativa-
el depésito y
revisarlos.

Registrar los datos
del depdsito, del
DA-09-01-A2  recibo de cobroy -Auxiliar de Tesoreria-  DA-09-01-Al DA-09-01-A3
del cliente en la
transaccion F-28.

Revisar que el
DA-09-01-A3  asiento contable -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-01-A2 DA-09-01-A4
sea el correcto.

DA-09-01.A4 ocuardartodoslos o uiocde Tesoreria-  DA-09-01-A3 FIN
cambios.

Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP
Equipos de Computo

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Efectividad SEOSHII
N° de depdésitos registrados al dia i ili
EER n BER =—3 pl de d - bidos 100 98% Ns;f/sf/l ?%G;pégg/le Atg)s(glfaerr?ae
registros total de epOSltOS recioldos 0 y 0
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 60

Ficha de Proceso — Realizacion de Notas de Crédito

Ficha de proceso Hoja 41 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DA-09-02 Versién: 0

Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso Gestion de tesoreria
Subproceso Realizacién de notas de crédito
Responsables Auxiliar de Tesoreria; Asistente Administrativa

Misién Realizar notas de crédito tanto financieras como con retorno a inventario para asi regular a cartera abierta.
Alcance Inicia con la Recepcién de las solicitudes de crédito y finaliza con la solicitud del retorno de inventario.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicion

Recibir de Asistente

Administrativa las -Auxiliar de Tesoreria- -

DA-09-02-A1 solicitudes de crédito  Asistente Administrativa- DA-06-06-A5  DA-09-02-A2
por realizar.
Crear la nota de

DA-09-02-A2 crédito en la -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-02-A1 DA-09-02-A3
transaccion VAO1L.
Hacer firmar las

DA-09-02-A3  Solicitudes a -Auxiliar de Tesoreria-  DA-09-02-A2  DA-09-02-A4
Coordinador Austro y
solicitar liberacion.

DA-09-02-A4  "inalizar nota de _Auxiliar de Tesoreria- DA-09-02-A3  DA-09-02-A5

crédito en el SAP.

Asignar la nota de
DA-09-02-A5 crédito a la factura -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-02-A4 DA-09-02-A6
correspondiente.

Solicitar a Asistente

DA-09-02-A6 Administrativa el -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-02-A5 FIN
retorno a inventario.
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo

Sistema SAP

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio

. . . . 98% — 100%
Efectividad en ENC = N® de notas de credito registradas al dia *100  ggo; Nivel aceptable Auxiliar de

notas de crédito N° total de de crédito recibidas 96% - 97,99% tesoreria

ENC

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion
SNC Solicitud de nota de crédito

Revisado
por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 61

Ficha de Proceso — Revision de Pagos por Caja

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cdodigo: DA-09-03
Departamento: Departamento Administrativo

Hoja 42 de 65

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestién de tesoreria

Revision de pagos por caja
Auxiliar de Tesoreria; Asistente Administrativa

Misién Revisar y compensar de pagos ingresados por caja diariamente para evitar descuadres.
Alcance Inicia con la recepcién de la caja diaria y finaliza con la contabilizacién de los depésitos.
Cadigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicion
Recibir de Asistente
Administrativa el -Auxiliar de Tesoreria- -
DA-09-03-Al cuadre de la caja diaria : e : DA-06-04-A6 DA-09-03-A2
. Asistente Administrativa-
con los recibos de
cobro.
Revisar que los ¢ Existe
DA-09-03-A2 ingresos y egresos por -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-03-A1 DA-09-03-A3 DA-09-03-A4 algln dato
caja sean correctos. incorrecto?
Corregir el dato en el
DA-09-03-A3  SISIEMaSAP eImprimir ot de Tesoreria-  DA-09-03-A1 DA-09-03-Ad
nuevamente el Cuadre
de caja diaria.
Ingresar a la
5 - . DA-09-03-A2
DA-09-03-A4 transaccion F-32'y -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-03-A3 DPA-09-03-A5
compensar los pagos.
DA-09-03-A5  contabilizarios -Auxiliar de Tesoreria-  DA-09-03-A5 FIN
depasitos.
Frecuencia: Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Sistema SAP

Equipos de cémputo

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cdédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
PFR 0% — 1%
PER Porcentaje de fallosen _ NV° de errores corregidos 0% Nivel aceptable Auxiliar de
registros N° total de registros 1,01% - 2% tesoreria
* 100

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

CCD Cuadre de caja diaria

RDC Recibo de cobro

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 62

Ficha de Proceso — Realizacién del Informe de Cartera Abierta

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso Hoja 43 de 65

Cdédigo: DA-09-04 Version: 0
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso Gestion de tesoreria

Subproceso Realizacioén del informe de cartera abierta

Responsables Auxiliar de Tesoreria

Mision Realizar un reporte de cartera abierta para enviar a Coordinador Austro y Asistente Administrativa.

Alcance Inicia con el ingreso de la transaccion y finaliza con el envié del reporte.

Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

Ingresar a la
transaccioén FBL5N y

DA-09-04-A1 digitar el Layout para -Auxiliar de Tesoreria- INICIO DA-09-04-A2
obtener el informe de
cartera abierta.
Descargar en formato

DA-09-04-A2 Excel el informe -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-04-A1l DA-09-04-A3
obtenido.
Revisar los abonos,
las facturas abiertas,

DA-09-04-A3 los saldos y las -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-04-A2 DA-09-04-A4
fechas de
vencimiento.
Calcular saldos

DA-09-04-A4 reales y sefalar -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-04-A3 DA-09-04-A5
cuentas vencidas.
Enviar por correo el

DA-09-04-A5  'Eporte de cartera -Auxiliar de Tesoreria- DA-09-04-A4  DC-04-04-Al
abierta a Coordinador
Comercial.

Frecuencia: Una vez al mes

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

240



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cédmputos

Sistema SAP

Materiales de oficina

Correo electrénico

Indicadores asociados al proceso
Cbédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
98% — 100%

ivi N° de reportes de cartera abierta al mes ! -
ENC E;egg;’;ia(?e ENC = —— P tos d . ey Jos 100 gg0, Nivel aceptable Auxiliar de
i e reportes de cartera abierta esperados 96% - 97,99% tesoreria.

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion
ICA Informe de cartera abierta
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 63

Ficha de Proceso — Pago a Proveedores

%ncubandina S. A

Ficha de proceso Hoja 44 de 65

Cdodigo: DA-10-01 Version: 0
Departamento: Departamento

Administrativo Fecha de elaboracion:

Proceso Manejo de caja chica
Subproceso Pago a proveedores
Responsables Auxiliar de Tesoreria

Misién Recibir las facturas correspondientes a productos o servicios de proveedores y realizar el pago.
Alcance Inicia con la recepcién de facturas y finaliza con la realizacion del vale de caja.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién
DA-10-01-A1  Recibir factura del -Auxiliar de Tesorerfa-  INICIO ~ DA-10-01-A2
proveedor.

DA-10-01-A2 Revisar factura.
DA-10-01-A3 Archivar factura.
DA-10-01-A4 Pagar al proveedor.

Realizar vale de caja

DA-10-01-A5 .
correspondiente al egreso.

-Auxiliar de Tesoreria- DA-10-01-A1 DA-10-01-A3
-Auxiliar de Tesoreria- DA-10-01-A2 DA-10-01-A4
-Auxiliar de Tesoreria- DA-10-01-A3 DA-10-01-A5

-Auxiliar de Tesoreria- DA-10-01-A4 FIN

Frecuencia: Dos veces a la semana

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina; Sistema SAP

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
N/A
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A

Revisado por:

Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 64

Ficha de Proceso — Realizacién de Hoja de Ruta de Caja Chica

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cdédigo: DA-10-02
Departamento: Departamento Administrativo Fecha de elaboracion:

Hoja 45 de 65

Version: 0

Proceso
Subproceso

Responsables

Manejo de caja chica

Realizacién de hoja de ruta de caja chica
Auxiliar de Tesoreria; Coordinador Austro

Misién Realizar las hojas de ruta correspondientes a los egresos por caja chica para la reposicion del fondo monetario.
Alcance Inicia con la revisién de las facturas y finaliza con la organizacién de documentos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Revisar las facturas . .
DA-10-02-A1 archivadas. -Auxiliar de Tesoreria- INICIO DA-10-03-A2
Realizar la hoja de ruta en
DA-10-02-A2  Excel con todos los datos -Auxiliar de Tesoreria- DA-10-03-A1 DA-10-03-A3
de las facturas.
DA-10-02-A3 'drgprﬂ?;” 3 copias delahoja . iiiar de Tesoreria- DA-10-03-A2 DA-10-03-Ad
Entregar las hojas de ruta a
DA-10-02-A4  Coordinador Austro parala -Auxiliar de Tesoreria- DA-10-03-A3 DA-01-02-Al
firma.
Recibir las hojas de ruta -Auxiliar de Tesoreria-
DA-10-02-A5 firmadas. -Coordinador Austro- DA-01-02-A5  DA-10-03-A6
Archivar una copia en la
DA-10-02-A6  carpeta y las otras dos -Auxiliar de Tesoreria- DA-10-03-A5 FIN
copias en un sobre.
Frecuencia: Dos veces a la semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Microsoft Excel
Documentos de oficina
Equipos de computo

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio

enmangjo  Ecc - Cntided de dinero gastad Nivelsceptable  Auiliar de
= *
i 0,
ECC de caja Total de fondo de caja 90% 70% - 89.99% tesoreria
chica
Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

HDR Hoja de ruta

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 65

Ficha de Proceso — Estudio de la Necesidad

Ficha de proceso Hoja 46 de 65
Incubandina S.A. CédlgO DL-01-01 Version: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracién:
Proceso Abastecimiento
Subproceso  Estudio de la necesidad
Responsable

Coordinador Logistico; Coordinador Austro

S

Misién Planificar los pedidos a realizar para asi cubrir la demanda de los clientes y evitar el exceso de stocks.

Alcance Inicia con la realizacion de un analisis estadistico y finaliza con la definicién del pedido.

Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion

Realizar un analisis
estadistico basado en las

DL-01-01-A1  ventas para definir el -Coordinador Logistico- INICIO DL-01-01-A2
requerimiento de los
productos.

Establecer el

DL-01-01-A2  requerimiento de -Coordinador Logistico- DL-01-01-A1 DL-01-01-A3
productos estimado.
Enviar la propuesta de

DL-01-01-A3  pedido a Coordinador -Coordinador Logistico- DL-01-01-A2 DA-01-04-A1
Austro.

Recibir la propuesta
DL-01-01-A4  aprobada por Coordinador
Austro.

-Coordinador Logistico-

-Coordinador Austro- DA-01-04-A4  DL-01-01-A5

DL-01-01-A5  Definir el pedido a realizar -Coordinador Logistico- DL-01-01-A5 FIN

Frecuencia Tres veces por semana
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo

Materiales de oficina

Programas estadisticos

Indicadores asociados al proceso

Cdédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Indice de d d d B
N° de propuestas aceptadas sin modificacion i i
IPA propuestas  IPA = prop p . f <100 2% vaeloaceptag)le Coorqlngdor
aceptadas. Total de propuestas enviadas 2,01% -4,00% Logistico

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
PDP Propuesta de pedido
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 66

Ficha de Proceso — Realizaciéon del Pedido

@Incubandina S.A.

Ficha de proceso

Cédigo: DL-01-02
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 47 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Abastecimiento
Realizacion del pedido
Coordinador Logistico

Efectuar el pedido de productos y dar seguimiento al despacho correspondiente asegurando la entrega a tiempo.

Alcance Inicia con el registro del pedido y finaliza con el registro del pedido en el sistema SAP.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Registrar en Excel el
pedido establecido y
DL-01-02-A1 enviar via correo -Coordinador Logistico- INICIO DL-01-02-A2
electrénico a los
encargados en Planta.
Dar seguimiento al ndoi)é'g;%egggl?
DL-01-02-A2 pedido para verificar el -Coordinador Logistico- DL-01-02-A1 DL-01-02-A3 DL-01-02-A4 edido
cumplimiento. pedi
realizado?
DL-01-02-A3  Cestionar unasolucion .. inador Logistico- DL-01-02-A2 DL-01-02-A4
a la novedad.
Recibir la confirmacion
DL-01-02-A4  y el nimero del -Coordinador Logistico- DL-01-02-A2 1y 1_02-p5
: DL-01-02-A3
pedido.
Ingresar el pedido al : .
DL-01-02-A5 sistema SAP. -Coordinador Logistico- DL-01-02-A4 FIN
Frecuencia Cuatro veces por semana

Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP; Equipos de computo
Microsoft Excel; Correo electrénico
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Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable  Responsable
Nivel satisfactorio

Porcentaje de

PPT pedidos a tiempo PPT = N° de pedidos re'alizados'a tiempo £ 100 Ni?/%%a?:gg?;ﬁle Coordinador
Total de pedidos realizados 90% 70% - 89,99% Logistico
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
ODP Orden de pedido
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 67

Ficha de Proceso — Coordinacion de la Flota de Transporte

%ncuband ina S.A.

Proceso Abastecimiento
Subproceso Coordinacion de la flota de transporte
Responsables Coordinador Logistico

Ficha de proceso

Cédigo: DL-01-03
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 48 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracion:

Mision Realizar el ingreso de los productos al sistema SAP para que exista stock disponible.
Alcance Inicia con la definicion del camién adecuado y finaliza con el seguimiento al despacho.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién
Establecer el tipo de camién
DL-01-03-A1 necesario de acuerdo con el -Coordinador Logistico- INICIO DL-01-03-A2
pedido.
Solicitar al proveedor el camion
DL-01-03-A2 con las caracteristicas -Coordinador Logistico- DL-01-03-A1 DL-01-03-A3
deseadas.
DL-01.03-A3 ~ Coordinar hora de carga de -Coordinador Logfstico- DL-01-03-A2 DL-01-03-Ad
jabas y salida de la ciudad.
DL-01-03-A4 ;gﬂ{g'”af hora de despacho con -, ginador Logistico- DL-01-03-A3 DL-01-03-A5
¢ Existird
DL-01-03-A5 Dar seguimiento al despacho. -Coordinador Logistico- DL-01-03-A4 DL-01-03-A6 DL-01-03-A9 retraso en el
despacho?
DL-01-03-A¢ [Ndagarlacausadelretrasoy oo ginador Logistico- DL-01-03-A5 DL-01-03-A7
gestionar soluciones.
DL-01.03-A7  ngresar los retrasos en el -Coordinador Logfstico- DL-01-03-A6 DL-01-03-A8
registro correspondiente.
DL-01-03-Ag ~ Conactar al transportista y -Coordinador Logistico- DL-01-03-A7 DL-01-03-A9
comunicar del retraso.
DL-01-03-A9 Dar seguimiento al transporte de _ o DL-01-03-A8 FIN
los productos. -Coordinador Logistico-
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Frecuencia Tres veces por semana
Recursos materiales y tecnoldgicos
Celular

Equipos de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cddigo Nombre Férmula Meta  Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Porcentaje de DESEREOoR
N° de pedidos despachados con retraso i i
PPR pedidos con PPR = P ,p * 100 10% Sl a:)ceptalgle Cooergdor
retrasos Total de pedidos despachados 10,01% - 20% Logistico

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
RPR Registro de pedidos retrasados
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 68

Ficha de Proceso — Recepcion del Pedido

Ficha de proceso Hoja 49 de 65
T R Cédigo: DL-01-04 Version: 0 3
Fecha de elaboracion:

Departamento: Departamento Logistico

Proceso Abastecimiento
Subproceso  Recepcién del pedido
Responsables Coordinador Logistico.

Misién Verificar que las cantidades de producto recibidas coincidan con la factura de compra.
Alcance Inicia con la recepcién de los pesos y finaliza con la solicitud de ingreso en el sistema.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicion

Recibir de Jefe de
Bodega la nota de
entrega con los
pesos recibidos.

Ingresar las
cantidades reales
recibidas en el
pedido de SAP.

Solicitar y recibir la
confirmacion de
salida de los
productos de Planta.

DL-01-04-A1 -Coordinador Logistico- DL-06-02-A4 DL-01-04-A2

DL-01-04-A2 -Coordinador Logistico- DL-01-04-A1 DL-01-04-A3

DL-01-04-A3 -Coordinador Logistico- DL-01-04-A2 DL-01-04-A4

Realizar el ingreso

DL-01-04-A4
de la compra.

-Coordinador Logistico- DL-01-04-A3 DL-01-04-A5

Solicitar la subida de

DL-01-04-A5 . .
inventario a Planta.

-Coordinador Logistico- DL-01-04-A4 FIN

Frecuencia Tres veces por semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Sistema SAP

Equipos de cémputo

Celular

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Indice de ; 0% — 1%
) N° de pedidos con errores : .

\PE pedidos IPE = N°pt tal de vedid * 100 1% Nivel aceptable Coordinador
ingresados con otataepeatdos 1,01% - 2% Logistico
errorres

Nivel satisfactorio
Indice de BIREE0EN
N° de pedidos ingresados con retraso i .

IPR pedidos IPR = Tpt d dg.d . 7 * 100 10% Nl'\c/)eélaoze_pégg/ie Coordinador
ingresados con otat de pealaos ingresados ’ Logistico
retraso

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

N/A

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

252
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA

==

Tabla 69

Ficha de Proceso — Control de Inventario

Ficha de proceso Hoja 50 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-02-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Alcance

Supervisién de stocks

Control de inventario

Coordinador Logistico; Coordinador Austro.

Verificar diariamente las existencias y determinar si existen diferencias considerables o si hay requerimientos

de rotacién urgentes.
Inicia con la recepcién del inventario y finaliza con la socializacién sobre los productos con baja rotacion.

Cddigo

Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

DL-02-01-A1

DL-02-01-A2

DL-02-01-A3

DL-02-01-A4

DL-02-01-A5

Recibir el inventario
realizado por los
Auxiliares de
Bodega.

Revisar el inventario ¢ Existen

del dia Vs el del dia  -Coordinador Logistico- DL-02-01-A1 DL-02-01-A3 DL-02-01-A4 diferencias
anterior y contrastar. considerables?
Realizar una revision
fisica rapida del
inventario
presentado.

-Coordinador Logistico- DL-07-02-A4 DL-02-01-A2

-Coordinador Logistico- DL-02-01-A2 DL-02-01-A4

Establecer
prioridades de venta.

Comunicar via

WhatsApp los

productos de baja -Coordinador Logistico- DL-02-01-A4 FIN
rotacion para

incentivar las ventas.

-Coordinador Logistico- DL-02-01-A3 DL-02-01-A5

Frecuencia

Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo

Celular

WhatsApp

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
0% — 1%
o) Exactitud del EpJ — N°de dlfere:laas en lr.wentarlc?s (unidades) 100 10 Nl\ieéjiﬁe_péil/ble Coordinador
inventario N° total de inventario 0 ,U1l70 0 Logistico
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
N/A
Rev_lsado Aprobado por:
por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 70

Ficha de Proceso — Realizacién de Requerimiento de Materiales

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cédigo: DL-03-01
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 51 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Gestion de Compras

Realizacién de requerimiento de materiales

Coordinador Logistico

Misién Verificar las necesidades de insumos en oficina para realizar un requerimiento de materiales.
Alcance Inicia con la realizacion del listado de utensilios faltantes y finaliza con la recepcién e ingreso al SAP.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Hacer una lista de los
DL-03-01-A1 insumos faltantes en -Coordinador Logistico- INICIO DL-03-01-A2
oficina.
Realizar el -Coordinador Logistico-
201, requerimiento de 201 201,
DL-03-01-A2 compra en el sistema DL-03-01-A1 DL-03-01-A3
SAP.
Enviar el requerimiento  -Coordinador Logistico- . lad
de comprayy los "E)&Ste algun |
DL-03-01-A3  detalles del pedido via DL-03-01-A2 DL-03-01-A4 DL-03-01-A5 Provemacone
correo a Jefa de requerimiento
compras de compra?
i i -Coordinador Logistico-
DL-03-01-A4  COregiry enviar el ordinador ogistico™ ) 03-01-A3 DL-03-01-A5
nuevo requerimiento.
Gestionar la entrega de  -Coordinador Logistico- DL-03-01-A3
DL-03-01-A5 35 insumos. DL-03-01-A4 DL03-01-A6
Recibir los insumos e -Coordinador Logistico-
DL-03-01-A6 ingresar al inventario DL-03-01-A5 FIN
del sistema SAP.
Frecuencia Una vez cada tres meses
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Recursos materiales y tecnolégicos
Sistema SAP

Materiales de oficina

Equipos de computo

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
RCO Requerimiento de compra
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 71

Ficha de Proceso — Revision a Pedidos de Vendedores

Ficha de proceso Hoja 52 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-04-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso Seguimiento a pedido de vendedores
Subproceso  Revision a pedidos de vendedores
Responsables Jefe de Bodega.

Misién Revisar los pedidos diarios de los vendedores a fin de asegurar su entrega y evitar inconvenientes en las
entregas.
Alcance Inicia con la revision de pedidos y finaliza con la planificacion de los despachos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos  Entradas Salidas si  Salidas no Condicion

Revisar los pedidos
subidos por los
vendedores al grupo
de WhatsApp.

Contactar al
DL-04-01-A2  vendedor y tratar el - Jefe de Bodega - DL-04-01-A1 DL-04-01-A3
tema.
Realizar una breve
organizacion de
cOmo se
despacharan los
pedidos al dia
siguiente.

¢ Existe algun tema
- Jefe de Bodega - INICIO DL-04-01-A2 DL-04-01-A3 por tratar con el
vendedor?

DL-04-01-A1

DL-04-01-A3 - Jefe de Bodega - DL-04-01-A2 FIN

Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnoldgicos

WhatsApp

Celular

Equipos de computacion
Materiales de oficina
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Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
N/A
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 72

Ficha de Proceso — Pesaje

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cddigo: DL-05-01
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 53 de 65

Version: 0

Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Despacho
Pesaje
Jefe de Bodega

Mision Realizar un correcto pesaje de los productos a despachar para enviarlos al encargado de facturacion.
Alcance Inicia con la obtencidn fisica de los cuadres y finaliza con la salida de los productos a despachar.
Cédigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién
Imprimir formato de
DL-05-01-A1 pedidos diarios de los - Jefe de Bodega - INICIO DL-05-01-A2
vendedores.
Revisar los items a ¢ Hay stock
DL-05-01-A2 enviar. - Jefe de Bodega - DL-05-01-A1 DL-05-01-A5 DL-05-01-A3 suficiente?
DL-05-01-A3 Realizarpriorizacion y - Jefe de Bodega - DL-05-01-A2 DL-05-01-A4
cambios en los pedidos.
Comunicar via WhatsApp
DL-05-01-A4 a los vendedores el - Jefe de Bodega - DL-05-01-A3 DL-05-01-A5
cambio realizado.
Pesar los items a enviar y
.01 registrar en el cuadre de i i DL-05-01-A2 A1
DL-05-01-A5 los vendedores Jefe de Bodega DL-05-01-A4 DL-05-01-A6
previamente impreso.
Tomar una foto de los
DL-05-01-A6  PesSosyenviarvia - Jefe de Bodega - DL-05-01-A4 DL-05-01-A7
WhatsApp al encargado
de facturacion.
Sacar los items a
DL-05-01-A6 despachar al Hall de - Jefe de Bodega - DL-05-01-A5 FIN
entregas.
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Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnoldgicos
Equipos de computo

Materiales de oficina

WhatsApp
Celular

Indicadores asociados al proceso
Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
98% — 100%

Eficiencia en _ N°de pedidos despachados a tiempo I
EDP despacho de EDP = N° total de pedidos despachados * 100 100% Ngl\;eglgaoze_pégg)/(l)e éi]:jeedz

de pedidos ' 9

Documentos asociados al proceso
Cédigo  Descripcion
FPD Formato de pedidos diarios
Rev_lsado Aprobado por:
por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 73

Ficha de Proceso — Facturacion

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cédigo: DL-05-02
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 54 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Despacho
Facturacion

Responsables Auxiliares de Bodega

Misién Realizar una correcta facturacion de los pedidos a despachar una vez recibidos los pesos de estos.
Alcance Inicia con la revisién de los cuadres de los vendedores y finaliza con la nota de entrega manual.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicion
Revisar el cuadre de
los vendedores y .
DL-05-02-A1 constatar los items a Auxiliares de Bodega - INICIO DL-05-02-A2
despachar.
Separar las cubetas
DL-05-02-A2  de huevo necesarias - Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A1 DL-05-02-A3
para el despacho.
DL-05-02-A3  Revisarelstocken . iiares de Bodega- DL-05-02-A2 DL-05-02-A4 DL-05-02-Ag ¢EXiSte stock
el sistema. suficiente?
DL-05-02-A4  Crear el pedido. - Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A3 DL-05-02-A5
DL-05-02-A5  Realizar el picking. - Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A4 DL-05-02-A6
DL-05-02-A6  Registrar el pesaje. - Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A5 DL-05-02-A7
DL-05-02-A7  Imprimir la factura. - Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A6 FIN
DL-05-02-A8 Realizar una nota de Auxiliares de Bodega - DL-05-02-A FIN
entrega manual.
Frecuencia Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos
Equipos de cémputo

Balanza

Equipos de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

Nivel satisfactorio
95% — 100%

Pedidos _ N°depedidos facturados Nivel aceptable .

PFE facturados PFE = N5 total de pedidos " 100%  90%-94,99%  Auxiliares de
. Bodega
exitosamente
Nivel satisfactorio
. ° ; 0% — 10%
N° de pedidos con nota de entrega
PNE Egg%? con PNE = pNo rotal de vedid 9% 100 100% Nivel aceptable  Auxiliares de
otat depealdos 10,01% - 20% Bodega
entrega
Documentos asociados al proceso
Cbédigo  Descripcion
NDE Nota de entrega
FAC Factura
FPD Formato de pedidos diarios
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 74

Ficha de Proceso — Gestion de Entregas

Ficha de proceso Hoja 55 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-05-03 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Alcance

Despacho

Gestion de entregas

Jefe de Bodega; Auxiliares de Bodega.

Organizar rutas de cada transportista y cargar los productos de manera 6ptima para la entrega de los

productos.
Inicia con la clasificacién de las facturas y finaliza con la realizacion de cuadres internos.

Cddigo

Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién

DL-05-03-A1

DL-05-03-A2

DL-05-03-A3

DL-05-03-A4

Clasificar las
facturas o notas de
entrega del dia de
acuerdo con la ruta
de cada
transportista.

Entregar las facturas
o notas de entrega a - Auxiliares de Bodega - DL-05-03-A1 DL-05-03-A3
los transportistas.

- Auxiliares de Bodega - INICIO DL-05-03-A2

Cargar los productos
a cada uno de los
camiones, dando
prioridad al foraneo.

- Auxiliares de Bodega - DL-05-03-A2 DL-05-03-A4

Realizar cuadres

. - Auxiliares de Bodega - DL-05-03-A3 FIN
internos.

Frecuencia

Diaria

Recursos materiales y tecnoldgicos

Equipos de cémputo
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Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

Nivel satisfactorio
98% — 100%

N° de pedidos cargados sin dafios

Pedidos sin PSD = — - * 100 o Nivel aceptable Auxiliares de
PSD dafios Ne° total de pedidos cargados 100% 96% - 97,99% Bodega
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
FAC Factura
NDE Nota de entrega
RDI Registro de inventarios
CDD Cuadre de despacho
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 75

Ficha de Proceso — Despachos Extras

%ncubandina S.A.

Ficha de proceso

Cédigo: DL-05-04
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 56 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Mision

Despacho
Despachos extras.

Jefe de Bodega; Auxiliares de Bodega
Verificar la disponibilidad de productos y recursos para despachar los pedidos extras.

Alcance Inicia con la recepcién de la llamada del vendedor y finaliza con la carga de productos al camién.
Caddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicién
Recibir la llamada de
DL-05-04-A1 Unvendedorparaun  -Auxiliares de Bodega- - 1o 05 A4 DL-05-04-A2
despacho extra 'y - Vendedores -
confirmarlo.
DL-05-04-A2 "esarelpolloocontar . iaes de Bodega- DL-05-04-A1 DL-05-04-A3
los huevos solicitados.
Facturar o realizar o C',Se_ enviara el
DL-05-04-A3 -Auxiliares de Bodega- DL-05-04-A2 DL-05-04-A4 DL-05-04-A6 pedido con los
nota de entrega. ;
transportistas?
Comunicar al
DL-05-04-A4 E:Qf;ﬁﬁ'ztg‘s‘g‘;‘zho _Auxiliares de Bodega- DL-05-04-A3  DL-04-04-A5
extra.
Esperar al
DL-05-04-A5  transportista y cargar -Auxiliares de Bodega- DL-05-04-A4 FIN
los productos.
Cargar los productos
DL-05-04-A¢ &N €l camion del _Auxiliares de Bodega- DL-05-04-A3 DL-10-01-Al

Auxiliar de Bodega
para la entrega.
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Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnoldgicos
Balanza

Celular

Sistema SAP

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable

Nivel satisfactorio
98% — 100%

N° de pedidos extras despachados a tiempo Nivel aceptable

Despacho de  DPE = —; . - *100 0 o . ORO Jefe de

DPE pedidos extra N° total de pedidos extra espachados a tiempo 100% 97,99% - 96% Bodega
Nivel satisfactorio
L o . 0% — 1%
N° de pedidos retornados

Eficiencia de EPE = P - * 100 Nivel aceptable Jefe de
EPE despacho de N° total de pedidos extra 100% 1.01% - 2% Bodeda

pedidos extra - 9

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FAC Factura
NDE Nota de entrega
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 76

Ficha de Proceso — Recepcion y Cuadre de Facturas Enviadas a los Transportistas

@ Ficha de proceso Hoja 57 de 65

. Cédigo: DL-05-05 Version: 0
Lt S A Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:
Proceso Despacho
Subproceso  Recepcion y cuadre de facturas enviadas a los transportistas

Responsables
Misién
Alcance

Jefe de Bodega

Revisar los cuadres de despacho del sabado a fin de asegurar gue no existan documentos ni dinero faltantes.

Inicia con la obtencién de cuadre y finaliza con el almacenamiento de la documentacién.

Cddigo

Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no Condicién

DL-05-05-A1

DL-05-05-A2

DL-05-05-A3

DL-05-05-A4

Imprimir el cuadre
de despachos y - Jefe de Bodega - INICIO DL-05-05-A2
novedades del dia.

Recibir a los

. - Jefe de Bodega - DL-05-05-A1 DL-05-05-A3
transportistas.

Verificar que las
facturas enviadas se
encuentren con su
pago, firma, recibo
de cobro y nota de
crédito.

Guardar toda la
documentacion
recibida para
entregar el lunes a
Asistente
Administrativa.

- Jefe de Bodega - DL-05-05-A2 DL-05-05-A4

- Jefe de Bodega - DL-05-05-A3 FIN

Frecuencia:

Una vez a la semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Equipos de oficina
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
o 98% — 100%
N° de facturas con documentos completos
FDC ocumentoe €= ! N° total de fact Fme100 0 V] GleEEE e Jefe de
otal de facturas 0 97,99% - 96% Bodega
completos

Documentos asociados al proceso

Cadigo Descripcion

NDC Nota de crédito

RDC Recibo de cobro

FAC Factura

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 77

Ficha de Proceso — Revisiéon de Jabas

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cédigo: DL-05-06
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 58 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables

Despacho
Revision de jabas

Jefe de Bodega; Auxiliar de Bodega

Misién Verificar que el nimero de jabas recibidas coincidan con las enviadas.
Alcance Inicia con la recepcion de las jabas y finaliza con la autorizacion y firma de la nota de crédito de retorno.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Recibir las jabas traidas
DL-05-06-A1  por los transportistas y - Auxiliares de Bodega - INICIO DL-05-06-A2
contarlas.
Verificar el numero de : Ha
DL-05-06-A2 jabas enviadas vs las - Auxiliares de Bodega - DL-05-06-A1 DL-05-06-A3 DL-05-06-A4 <. y
o diferencias?
recibidas.
Enviar un correo
DL-05-06-A3  lectronico nofificando 5 iiares de Bodega - DL-05-06-A2 DL-05-06-A4
las diferencias y los
responsables.
Firmar el Registro de DL-05-06-A2
DL-05-06-A4  recepciény entregade - Auxiliares de Bodega - DL-05-06-A5 FIN ¢, Hay retornos?
) DL-05-06-A3
jabas
DL-05-06-A5  Recibir retornos. - Auxiliares de Bodega - DL-05-06-A4
DL-05-06-A6 | 'marlanotadecredito iiares de Bodega - DL-05-06-A5 FIN
del retorno.
Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina
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Indicadores asociados al proceso

Cbédigo  Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
N° de jabas recibidas fisicamente ) 5% — 0% .
CDJ Conteo de CD] = N° total de iabas aue constan en el sistema 100 204 Nivel aceptable Auxiliares de
jabas J q 5,01% - 10% Bodega

Documentos asociados al proceso

Cédigo  Descripcion

NDC Nota de crédito
RRE Registro de recepcién y entrega de jabas
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 78

Ficha de Proceso — Seguimiento

% Ficha de proceso Hoja 59 de 65

. Cédigo: DL-06-01 Version: 0
Lt S A Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:
Proceso Recepcion y descarga de productos.

Subproceso  Seguimiento
Responsables Jefe de Bodega

Misién Monitorear el transporte de los pedidos suministradores para comunicar al personal en caso de que existan
retrasos.
Alcance Inicia con la comunicacion con el transportista y finaliza con la comunicacion de retrasos.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Contactar
telefénicamente al
DL-06-01-A1 lransportista - Jefe de Bodega - INICIO  DL-06-01-A2

encargado de traer los
productos desde
planta o granja.

¢, Se han
presentado
retrasos en la ruta
de transporte?

Consultar novedades
DL-06-01-A2 relacionadas con la - Jefe de Bodega - DL-06-01-A1 DL-06-01-A3 FIN
ruta de entrega.

Recibir el tiempo de
espera estimado.
Comunicar los
retrasos presentados
DL-06-01-A4  enlas entregas a - Jefe de Bodega -  DL-06-01-A3 FIN
través del grupo de

WhatsApp.

Frecuencia Tres veces a la semana

DL-06-01-A3 - Jefe de Bodega - DL-06-01-A2 DL-06-01-A4
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Recursos materiales y tecnolégicos

Celular
WhatsApp
Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta

Rango Tolerable

Responsable

. Tiempo de entrega real (Minutos)
Tiempo de TEE = Ti de ent do (Minut 10 minutos
entrega esperado iempo de entrega esperado (Minutos)

TEE

Nivel satisfactorio
10 mn — 0 mn
Nivel aceptable
10,01mn — 20 mn

Jefe de
Bodega

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

N/A

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 79

Ficha de Proceso — Recepcion y Descarga de Pollos

Ficha de proceso Hoja 60 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-06-02 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Recepcion y descarga de productos.

Recepcién y descarga de pollos

Jefe de Bodega,; Auxiliares de Bodega

Realizar la descarga de pollos y clasificarlos de manera correcta para facilitar el despacho a clientes.

Alcance Inicia con la descarga de pollos y finaliza con la entrega de los pesos reales.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si Salidas no  Condicién
DL-06-02-A1  Descargar los pollos. - Jefe de Bodega — INICIO  DL-06-02-A2
-Auxiliares de Bodega-

Pesar uno a uno los items

DL-06-02-A2  recibidos y registrar los pesos - Jefe de Bodega — DL-06-02-A1 DL-06-02-A3
reales en la nota de entrega.
Clasificar y organizar los

DL-06-02-A3  pollos por item de acuerdo - Jefe de Bodega — DL-06-02-A2 DL-06-02-A4
con los pesos de cada pollo.
Realizar un inventario de lo

DL-06-02-A4  recibido y entregarlo a - Jefe de Bodega - DL-06-02-A3 DL-06-02-A5
Coordinador Logistico.
Pasar la nota de entrega de

DL-06-02-A5 los pesos reales recibidos a - Jefe de Bodega - DL-06-02-A4 DL-01-04-A1
Coordinador Logistico.

Frecuencia Tres veces por semana

Recursos materiales y tecnolégicos

Balanza

Materiales de oficina
Equipos de cémputo
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Indicadores asociados al proceso

Cédigo  Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
| INR = N° de kilogramos de pollo real *100 Ni OIO/O - 1% bl Jefe d
INR retge;rsrjtrsag(c))s " N° de kilogramos de pollo despachado 0% I\i’eo:ﬁ;)e_pégo = B((e)deegz
Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

NDE Nota de entrega

RDI Registro de inventarios

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracion: Autoras.
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Tabla 80

Ficha de Proceso — Recepcion y Descarga de Huevos

Ficha de proceso Hoja 61 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-06-03 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Recepcion y descarga de productos

Recepcion y descarga de huevos

Jefe de Bodega,; Auxiliares de Bodega

Realizar la descarga de huevos y clasificarlos de manera correcta para facilitar el despacho a clientes.

Alcance Inicia con la descarga de huevos y finaliza con la solicitud del pago a estibadores.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Descargar
DL-06-03-A1  cuidadosamente los - Jefe de Bodega - INICIO DL-06-03-A2
huevos.
Clasificar y organizar
DL-06-03-A2  en pallets cada item -Auxiliares de Bodega- DL-06-03-A1 DL-06-03-A3
de huevo.
Realizar un
inventario de los
huevos en buen
DL-06-03-A3  estado y los huevos - Jefe de Bodega -  DL-06-03-A2 DL-06-03-A4
rotos y entregarlo a
Coordinador
Logistico.
Solicitar a Auxiliar de
DL-06-03-A4  Tesoreria el pago de -Auxiliares de Bodega- DL-06-03-A3 FIN
los estibadores.
Frecuencia Dos veces por semana
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Recursos materiales y tecnolégicos

Equipos y materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cbédigo  Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
: 0% — 1% Jefe de
F_’orcentaje de IME = N deohuevos en mal estado*loo Nivel aceptable Bodega
IME items en mal N° total de huevos 1% o
1,01% - 2% Auxiliares de
estado
Bodega
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
RDI Registro de inventario
Revisado por: Aprobado por:
Elaboracion: Autoras.
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Tabla 81

Ficha de Proceso — Inventario

%ncubandina S. AL

Ficha de proceso

Cédigo: DL-07-01
Departamento: Departamento Logistico

Hoja 62 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Manejo de existencias
Inventario
Jefe de Bodega, Auxiliar de Bodega

Realizar diariamente un inventario de todos los productos existentes en bodega para asegurar que no existan
diferencias en las entregas.

Alcance Inicia con la revision de la carpeta de despachos y finaliza con la entrega del nuevo inventario.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
DL-07-01-A1  Revisarla carpeta -Jefe de Bodega- INICIO  DL-07-01-A2
de despachos. - Auxiliar de Bodega -
Dar de baja del
DL-07-01-A2  Inventario los Jefede Bodega- ) 570141 DL-07-01-A3
productos - Auxiliar de Bodega -
despachados.
Imprimir el nuevo
DL-07-01-A3 inventario y subirlo —Jefg de Bodega- DL-07-01-A2 DL-07-01-Ad
al grupo de - Auxiliar de Bodega -
WhasApp.
Entregar el nuevo
inventario a -Jefe de Bodega-
DL-07-02-A4 ¢ ordinador - Auxiliar de Bodega - DL-07-01-A3 DL-02-01-Al
Logistico.
Frecuencia Diaria
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Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina

Celular
WhatsApp
Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Férmula Meta Rango Tolerable Responsable
Nivel satisfactorio
Ou —5u Jefe de
Pérdidas en PEI= Inventario inicial — Ventas— Inventario 5 Nivel aceptable Bodega
PEI . : . . .
inventario Final. unidades 6u — 10u Auxiliar de
Bodega
Documentos asociados al proceso
Cédigo Descripcion
RDI Registro de inventario
FUD Ficha de productos defectuosas

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 82

Ficha de Proceso — Cobro a Clientes en Bodega

%ncubandina S. A

Ficha de proceso

Cédigo: DL-08-01

Departamento: Departamento Logistico

Hoja 63 de 65

Version: 0
Fecha de elaboracién:

Proceso
Subproceso

Responsables
Misién

Ventas en Agencia.

Cobro a clientes en bodega

Auxiliares de Bodega

Realizar una buena gestion de cobro a fin de rendir cuentas precisas relacionadas con las ventas en bodega.

Alcance Inicia con la recepcién del pedido en bodega y finaliza con la realizacién de cuadres de las cuentas.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si ~ Salidas no Condicion
Recibir al cliente en
DL-08-01-A1  bodega y tomar su - Auxiliares de Bodega - INICIO DL-08-01-A2
pedido.
DL-08-01-A2 - esar facturary - Auxiliares de Bodega - DL-08-01-A1 DL-08-01-A3
despachar.
¢ Existe un
transportista
DL-08-01-A3  Cobrar. - Auxiliares de Bodega - DL-08-01-A2 DL-08-01-A4 DL-08-01-A5 disponible para
realizar el
deposito?
DL-08-01-A4  Entregareldineroal _ , iiares de Bodega- DL-08-01-A3 FIN
transportista.
Esperar a Asistente
DL-08-01-A5  Administrativa 'y - Auxiliares de Bodega - DL-08-01-A4 FIN
rendir cuentas.
Frecuencia Diaria
Recursos materiales y tecnoldgicos
Sistema SAP
Balanza

Materiales de oficina

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

279



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion

FAC Factura

NDE Nota de entrega

Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.

280
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA
=

Tabla 83

Ficha de Proceso — Limpieza

Ficha de proceso Hoja 64 de 65
Incubandina S.A . CédigO: DL-09-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso Limpieza
Subproceso Limpieza
Responsables Jefe de Bodega; Auxiliares de Bodega

Misién Mantener las areas de trabajo limpias y ordenadas para preservar una buena imaginen de la empresa.
Alcance Inicia con la busqueda de implementos de limpieza y finaliza con la limpieza de las areas de la empresa.
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
Tomar los

implementos de

DL-09-01-A1 limpieza y salir alos Auxiliares de Bodega - INICIO DL-09-01-A2
exteriores.

DL-09-01-A2 Lavarlaplataforma ., iiores de Bodega- DL-09-01-A1 DL-09-01-A3
de pesaje.

DL-09-01-A3 ~Sacarelagua - iiares de Bodega - DL-09-01-A2 DL-09-01-Ad
estancada del patio.

DL-09-01-A4  Barrer las aceras. - Auxiliares de Bodega — DL-09-01-A3 DL-09-01-A5

DL-09-01-A5  Limpiar los bafios. - Auxiliares de Bodega — DL-09-01-A4 DL-09-01-A6

DL-09-01-A¢  Llenarelformatode _, uiares de Bodega— DL-09-01-A5 FIN

turnos de limpieza.
Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos
Utensilios de limpieza
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Indicadores asociados al proceso
Cédigo Nombre Formula Meta Rango Tolerable Responsable

N/A

Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FTL Formato de turnos de limpieza
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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Tabla 84

Ficha de Proceso — Entregas de pedidos

Ficha de proceso Hoja 65 de 65
Incubandina S.A . CédiQO: DL-10-01 Versién: 0

Departamento: Departamento Logistico Fecha de elaboracion:

Proceso Entregas
Subproceso  Entregas de pedidos
Responsables Auxiliar de Bodega

Misién Entregar pedidos de manera rapida y segura en caso de no contar con un transportista disponible.
Alcance Inicia con la carga de productos y finaliza con la entrega del dinero recaudado
Cddigo Actividades Recursos Humanos Entradas Salidas si  Salidas no Condicion
DL-10-01-A1  Cargar los productos. - Auxiliar de Bodega- DL-05-04-A6 DL-10-02-A2
DL-10-01-A2  Esperar la factura. - Auxiliar de Bodega- DL-10-02-A1 DL-10-02-A3
DL-10-01-A3  Entregar los pedidos. - Auxiliar de Bodega- DL-10-02-A2 DL-10-02-A4
DL-10-01-A4  Cobrar. - Auxiliar de Bodega- DL-10-02-A3 DL-10-02-A5
Entregar a Asistente
DL-10-01-A5  Administrativa el dinero - Auxiliar de Bodega- DL-10-02-A4 FIN
recaudado.

Frecuencia Diaria

Recursos materiales y tecnolégicos

Materiales de oficina

Indicadores asociados al proceso

Cédigo Nombre Férmula Meta

Rango Tolerable Responsable

Porcentaje de N° de pedidos entregados a tiempo
PET entregas a PET = *100

tiempo

100%

N° total de pedidos por entregar

Nivel satisfactorio
99% — 100%
Nivel aceptable Auxiliar de
98,99% - 98% Bodega
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Documentos asociados al proceso

Cédigo Descripcion
FAC Factura
Revisado por: Aprobado por:

Elaboracién: Autoras.
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3.5.3 Mapa de procesos

El dltimo entregable de este capitulo es el mapa de procesos, el cual se puede disefiar una vez definidos y validados los

macroprocesos, procesos y subprocesos de la Agencia. Se puede afirmar que este mapa es una representacion gréfica de su modelo
de gestién puesto que permite visualizar la secuencia de interaccion entre los procesos. Se puede sefialar que, para el disefio de este
se ha tomado como base la propuesta de la cadena de valor planteada por Michael Porter donde sostiene que son tres los tipos de
procesos de un sistema de gestion los cuales son: estratégicos, misionales y de apoyo. La naturaleza de cada uno se explica a
continuacién tomando como base a Zaratiegui (1999). Por un lado, los estratégicos son gestionados por la alta direccion para definir
y controlar las metas de la empresa, sus politicas y estrategias, los operativos buscan ejecutar las acciones que facilitan brindar el

servicio a los clientes y, para finalizar, los de apoyo brindan soporte a los dos anteriores.
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llustracion 88

Mapa de Procesos Incubandina S.A. Agencia Cuenca

‘ PROCESOS ESTRATEGICOS

SEEVIIEID Y e 6 Gestion P Gestion de Seguimiento y Gestion de N
control talento o Andlisis o Supervision
L . estratégica Proyectos control informes
administrativo humano
‘ PROCESOS OPERATIVOS
Seguimiento Recepcion y p
E Abastecimiento SduperVIsmn G 2 SR Despacho. descarga de M_ane]o_de Ventas_en Limpieza. Entregas. E
I e stocks. compras. de existencias. Agencia. =
= productos. o
= vendedores.
i @
g =)
2
[%)
o ra 7 ha Seguimiento ha a2 =
= Gestion de Gestion Gestion de Atencion al Gestion de 9
@ f : y control - Q
e cobranza. comercial. precios. ; cliente. ventas. <
2 comercial. e
g 4
& =
5 wv
PROCESOS DE APOYO
MEmEREE Gestion Gestion de Manejo de
talento - B Ventas. . . .
financiera. tesoreria. caja chica.
humano.
Elaboracion: Autoras
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3.6 Sistema de gestion basado en la Norma ISO 9001:2015

La Organizacion Internacional de Normalizacion, mejor conocida como ISO es una
organizacién internacional no gubernamental cuya principal actividad es la elaboracion de
normas técnicas internacionales, voluntarias, consensuadas y relevantes para el mercado que
respaldan la innovacion y brindan soluciones a los desafios globales (Internacional Organization

for Standardization [ISO], 2021).

En concordancia con lo mencionado en el parrafo anterior hay que hacer notar que la
implementacion de un sistema de gestion de calidad para la organizacién es una decision
estratégica a nivel de Gerencia cuando se busca realizar mejoras 0 corregir procesos para
incrementar la satisfaccion del cliente. Por esta razon la norma ISO 9001:2015 permite identificar
oportunidades y abordar conflictos que se presenten, mejorando notablemente la calidad del
producto o servicio brindados y permitiendo a la organizacion alcanzar un nivel de eficiencia que

ayude a cumplir un nivel deseado de metas y objetivos institucionales.

A sabiendas de que, se pretende establecer la Gestién por procesos y normalizarla a
través de la aplicacion de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, para finalizar este capitulo
se procedid a realizar un diagndstico del nivel de cumplimiento de la Agencia con respecto a los

requisitos de la Norma Internacional.

3.6.1 Politica de calidad

La Norma ISO 9001:2015 establece que la alta direccion debe basar su SGC en una politica
acorde con el propésito y contexto de la organizaciéon. Incubandina S.A. Agencia Cuenca,
actualmente no cuenta con una politica de calidad por lo que, la alta direccién podria utilizar la

Politica de Calidad descrita a continuacion:
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Politica de calidad

Incubandina S.A.

En Incubandina S.A trabajamos continuamente para ofrecer a nuestros clientes productos

con altos estandares de calidad para el consumo industrial y familiar. Nuestra razén de ser es la

produccion y distribucién de: Pollita BB para postura, Pollito BB para carne, Pollita levantada y

proteina animal.

Buscando la satisfaccion de nuestros clientes internos y externos, nuestra politica de

calidad se encuentra enmarcada en los siguientes principios:

Cumplir con responsabilidad las normativas vigentes para asegurar la calidad de los
productos finales.

Brindar un seguimiento post venta a nuestros clientes para recibir su retroalimentacion
y de esta manera mejorar continuamente en nuestros procesos.

Determinar las necesidades y requerimientos de nuestros clientes y actualizarnos
periédicamente para cumplir con sus expectativas.

Establecer procesos estandarizados que permitan una correcta produccion y
obtencidon del producto final para el cliente en las condiciones deseadas.

Capacitar a nuestro personal para que brinden un servicio de calidad en cada una de
las interacciones con el cliente.

Ofrecer soluciones oportunas antes cualquier inconveniente presentado ya sea en la
calidad del producto o la distribucién de este.

Proporcionar los recursos necesarios para generar valor en beneficio de nuestros
clientes, colaboradores y accionistas.

Actualizar continuamente nuestros procesos para asegurar el cumplimiento de la
calidad y la toma de acciones correctivas para la Agencia ante los entornos
cambiantes mediante la implementacion de un Sistema de Gestién, asignando a las
personas necesarias en cada uno de los procesos para la implementacion eficaz del

mismo.

Esta politica es la base para el establecimiento de los objetivos de la calidad y debe ser

socializada, entendida y aplicada por todos los colaboradores de Incubandina S.A.

Aprobado por:
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3.6.2 Diagno6stico 1SO 9001:2015

Para este analisis se procedié a determinar en primera instancia unA tabla de valores

referenciales para la calificacion de cada uno de los requisitos y de esta manera obtener una

calificacion final que establecera el nivel de cumplimiento de la Agencia.

A continuacion, se presenta el desarrollo del diagndstico:

llustracion 89

Valores referenciales del diagndéstico 1ISO

% De cumplimiento Descripcion
0% No documentado/ No existente
25% Aplicado / No documentado
50% Documentado/ No aplicado
75% Aplicado y documentado
100% Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica para la agencia

Elaboracién: Autoras.
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Cuestionario de diagnostico ISO 9001:2015

Matriz FODA

Se determina los aspectos internos y La Agencia dispone de
4.1.1 externos para lograr los resultados Matriz EFI 75% matrices FODA, EFly
deseados en su sistema de gestion. Matriz EFE EFE.
Matriz de La actualizacion de la
Se lleva a cabo un seguimiento y seguimiento y matriz FODA se realiza Realizar actualizaciones
4.1.1 revision periddica de la informacién revision de 0% esporadicamente periédicas a todas las
externa e interna disponible. informacion externa mientras que rara vez matrices.
e interna. de la matriz EFl y EFE.

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
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Se establece las partes interesadas Matriz de partes
: interesadas y sus
42.1 que corresponde_r) al sistema de necesidades y 75%
gestion. expectativas. Realizar revisiones y
actualizaciones periddicas a
) La Agencia dispone de la matriz de partes
Matriz de partes la matriz de part interesadas.
. . . partes
422 Se detlermma Ios. requerlr(;uentos de mteresaﬂaz y sus 75% interesadas, sin
as partes interesadas. necesidades y embargo, no existen
expectativas. control ni seguimiento
apicados a ella.
_ o N Cuadro de Pla_nif_icar y ejecutar_un
Se realiza seguimiento y revision de sequimiento seguimiento a la matriz de
422 la informacion relacionada con las egL d Y 0% partes interesadas e ir
partes interesadas. re\{lstlon € dpartes actulizando en caso de ser
interesadas. necesafio.
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s - Determinacion del
La organizacién determina el alcance

431 - L alcance del sistema 1 0% .
del sistema de gestion. de gestion No se determina el
) alcance del sistema de | Definir el alcance del sistema
Documentacion del gestion ni de de gestion y documentarlo.
431 El alcance del Sistema de Gestion se alcance del 1 0% documenta.
" encuentra documentado y disponible. Sistema de
_
La organizacion identifica, Mapa de procesos,
implementa y mejora continuamente diagramas de
4.4.1 | . . 1 75%
0s procesos necesarios de acuerdo procesos y fichas
con la Norma Internacional. de procesos.
Se ha establecido el objetivo, el Tr%r::tgs?sarc):grgi
alcance, las entradas, las salidas y Fichas de di pr m fich
44.1 los resultados esperados, asi como la 10CESO0S 1 75% engge?] tr:r? I);zvgn?: df)i
secuencia de los procesos y sus P ’ ’
indicadores. Establ stodo d
Se determina los recursos necesarios Fichas de sesjmie:ri;)uncrgr?trzlc; Ic?s
441 y asigan responsables para cada 1 75% 9 y
proceso. procesos. procesos ya gue estos se
A pesar de contrar con encuentran documentados,
el levantamiento de pero no evaluados ni
rocesos, la Agencia controlados.
Se evaluan los procesos y se toman Matriz de gﬂn no Iléva ni% an tivo
441 acciones correctivas para cumplir los evaluacion de 1 0% d | sob gl P
objetivos procesos e control sobre los
: ’ mismos y por ende no
se toman acciones
correctivas.
Mapa de procesos,
445 La informacién de los procesos se dlagramas' de 1 7506
encuentra documentada. procesos y fichas
de procesos.
CAPITULO 5. LIDERAZGO 63%

La alta gerencia aporta No se realizan
significativamente para la obtencién reuniones para verificar
5.1.1 de los resultados previstos y Politica de calidad. 1 50% e

el cumplimiento de la
promueve el enfoque basado en Politica de Calidad
procesos y en riesgos. )
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La alta gerencia dirige y apoya a su

y oportunidades.

Se establece e implementa una
politica de calidad adecuada para la
organizacion, incluyendo

511 equipo para contribuir al desarrollo Politica de calidad. 50 50%
del sistema de gestioén.
. Se establecen los
Il_c?sarlgggrrien?igstgg nggllijéﬁtg??:se Matriz de partes requerimientos del
5.1.2 legales y regulatorios se cumplan en 'n;ifsggzzg:us 1 75% c'irétoe W:c?;n:jila
pro de un incremento en la expectativasy informacri’én en fuentes
satisfaccion del cliente. primarias.
512 Se determinan y analizan los riesgos Matriz AMEE 1 750 Analizar y actualizar la matriz

de riesgos y oportunidades.

Actualizar y realizar un

disponible para las partes
interesadas.

partes interesadas.

5.2.1 - - Politica de calidad. 1 75% control sobre la politica
compromisos para cumplir los existente
requerimientos aplicables y la mejora '

continua del sistema de gestion.
Comunicar a todos los
La politica de calidad se comunica, . colaboradores la politica de
entiende, documenta y se encuentra - . No se comunica la calidad de la Agenciay
5.2.2 ' Politica de calidad. 1 75% | politica de calidad a las

evaluar los conocimientos a
fin de asegurar su
comprension.

Se cuenta con un organigrama

Organigrama

Realizar actualizaciones del

gestién y la salida de resultados
esperados.

cargos.

los roles y autoridades
presentes en la
Agencia.

o : ;
53 institucional actualizado. institucional. 1 75% organigrama de la Agencia
periédicamente.
. . En los perfiles de cargo
Se asignan los roles y autoridades levantados se Realizar un seguimiento y
para asegurar el correcto L o s
- : . Descripcion de o establece claramente | actualizacion a la descripcion
53 funcionamiento del sistema de 1 75%

de cargos con una
peridicidad prudente.

CAPITULO 6. PLANIFICACION
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La organizacion identifica los riesgos
para prevenir efectos no deseados en
6.1.1 el sistema de gestion y promover su 1 75% La matriz de riesgos y
i N . pa -z (1] .
mejora, asi como también las oportunidades se
oportunidades inherentes a su razén encuentra levantada, Evaluar y actualizar la matriz
de ser. Matriz AMFE no obstante, esta no se AMFE a fin de afrontar de
Se establece acciones para afrontar encuentra en manera eficiente riesgos y
6.1.2 tanto riesgos como oportunidades 1 75% evaluacion constante oportunidades.
identificadas. para determinar su
Se evalua las acciones realizadas efectividad.
6.1.2 para determinar su efectividad y 1 75%
replicarlas o sustituirlas.

La organizacién determina los Se establece objetivos
objetivos pertinentes para el para el sistema de
6.2.1 cumplimiento del sistema de gestion 1 25% gestion, sin embargo,
de modo que sean mediblse, estos no se comunican
coherentes y aplicables. a todo el personal.
Se mantiene informacion Los ol_kgegvos de la Elaborar una Matriz de
6.2.1 documentada sobre los objetivos de | Matriz de objetivos 1 25% caldadno se objetivos de la calidad,
la calidad. de la calidad. encunetran socializarla con todo el
documentados. personal e implementarla.
A pesar de contar con
La organizacién determina los objetivos planteados,
6.2.2 recursos, responsables, fecha de 1 0% no se establecen
= realizacion y la manera de evaluar los recusos, responsables
objetivos. ni formas de evaluar los
objetivos.
Se planifican y evaluan los cambios No se aplica una Disefiar e implementar un
6.3.1 gue se llevaran a cabo, considerando | Formato de control 1 0% metodologia para formato de control de
e sus consecuencias ya la posibilidad de cambios. planificar ni evaluar los cambios que facilite la
de reasignar responsabilidades. cambios. planificacion de estos.
CAPITULO 7. SOPORTE 28,47%
La organizacion proporciona los . Puesto que alin no se Implementar una matriz de
recursos necesarios para la Matriz de : .
. -7 > . S encuentra en marcha el | asignacion de recursos, de
7.1.1 implementacién del sistema de asignacion de 1 0% sistema de gestion, la | modo que se cuente con un
gTTSt.'O”’. determlnando las recursos. organizacion no ha presupuesto para la
imitaciones existentes.
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La organizacion proporciona a las
personas necesarias para la
implementacién del sistema de
gestioén, incluyendo el control de los
procesos.

0%

direccionado recursos
para el mismo.

implementacion del sistema
de gestion.

7.1.3

La organizacién proporciona un
ambiente seguro para desempefiar
las funciones incluido un sitema
tecnolégico adecuado para la
realizacion de las actividades
acordes a la comercializacién de los
productos.

Programa de
Seguridad y Salud
Ocupacional
Formato de
asistencia a
capacitaciones
SSO.

100%

La organizacién aplica
un programa de
Seguridad y Salud
Ocupacional que se
implementa cada mes.

7.1.4

La organizacion posee un ambiente
tranquilo y libre de discriminacion o
conflictos, ademas de un ambiente
fisico adecuado para el correcto
desarrollo de sus procesos.

Cuestionario de
satisfaccién laboral.

100%

Existe un cuestionario
de satisfaccion laboral
gue se aplica dos
veces al afio donde se
considera temas
relacionados con este
apartado ademas de
otros.

7.15

Se define y proporciona los recursos
necesarios que aseguran
confiabilidad al realizar seguimiento a
la conformidad de los productos
yoservicios con los requerimientos.

Matriz de
asignacion de
recursos.

0%

Incluir en la matriz de
asignacion de recursos una
seccion dedicada al
sermiento y medicion.

7.1.6

Se determina y evalla los
conocimientos necesarios para el
correcto desarrollo de los procesos.

La organizacion se asegura de que
las personas sean competentes

Descripcion de
cargos 'y
evaluaciones de
desempefio.

Descripcion de

100%

Desarrollar un formato que
permita establecer y evaluar
los conocimientos necesarios
para la ejecucién de los
procesos.

Se requiere realizar un
control que permita

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
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. . = establecer si la descripcion
7,2 considerando el nivel de formacién y cargos 75% de cargos, se encueﬁtra
sus competencias para asegurar la ' ’ -
omp 'S p gurar acorde al requerimiento del
efectividad del sistema de gestion.
puesto.
Se realiza la induccién
. . . al personal y se
Se realiza una induccién sobre la . P natly
7,2 empresa, las instalaciones y los Registro de 100% mantiene
’ ’ inducciones. documentadas las
procesos a todo personal nuevo. . .
mismas a través de un
registro.
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La organizacion determina si es
necesario capacitar al personal para
que cuenten con las competencias
necesarias, se evalua el
conocimiento adquirido y se
documenta.

Los colaboradores conocen los
objetivos y la politica de calidad,
participan activamente en el
cumplimiento de estas y estan
conscientes de las repercuciones que
genera el incumplimiento de los
requisitos del sistema de gestién.

Los canales de comunicacién externa
e interna se encuentran definidos.

La informacién transmitida es
relevante y oportuna pues se
establece qué, cuando, quién, cémo
y a quién comunicar.

La organizacion establece la
informacioén requerida para el

Programa de
capacitaciones
Registro de
capacitaciones.

Programa de
capacitacion y
sensibilizacion.

Canales de
comunicacion
efectivos.

100%

0%

25%

Se cuenta con un
programa de
capacitaciones,
ademas estas se
registran y evaluan.

Puesto que aln no se
encuentra en marcha el
sistema de gestion, la
organizacion no ha
socializado este tema
con sus colaboradores.

25%

Disefiar e implementar mas
adelante un programa de
capacitacion y sensibilizacion
de todo el personal.

Implementar un sistema de
comunicacion interna y
externa donde se defina

claramente los canales de
comunicacion a utilizar.
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751 funcionamiento del sistema de 0%
gestién y la documenta.
Se mantiene la informacién
7.5.1 documentada requerida por la Norma 25%
Internacional. La organizacién no
La organizacioén actualiza la cuenta con
informacién documentada necesaria procedimientos para el
7.5.2 para la ejecucion del sistema de 0% méfmelo de la Desarrollar e implementar un
gestion, de acuerdo con un Procedimiento de informacion procedimiento que facilite el
procedimiento preestablecido. manejo y control de documentada, sin manejo y control de toda la
Se establece una metodologia que informacion embar?o,, st .cue(?ta €O 1 informacién documentada
753 asegura la distribucion, acceso, documentada. 0% algan tipo de requerida para el sistema de
almacenamiento, recuperacion y uso informacion gestion
de la informacién documentada. documentada, '
Se cuenta con un procedimiento que especificamente el
facilita la conservacion y disposicion levantamiento de
de la informacion, asi como un procesos.
7.5.3 X 0%
control sobre los cambios que
permitan la legibilidad de la
informacién.
753 Se identifica y controla la informacién 0%
.. . 0
documentada externa necesaria.
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CAPITULO 8. OPERACION 38%
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Las fichas técnicas
de producto contienen
todas las
- especificaciones
Se establece los reque_rlmlentos de Fichas técnicas de relacli)onadas con los
8,1 los productos o servicios de la 100% .
organizacion. producto. requerimientos de
calidad y el control de
estas se encuentra
supervisado por los
jefes de planta.
Se establece criterios claros para la
81 ejecucion de Ios_procesos, facilitando Fichas de 75% Dar un seguimiento al
! asfi la aceptacion de productos o procesos. cumplimiento de los procesos
servicios. establecidos en el manual de
Se mantiene la informacién Manual de procesos y actualizarlos
8,1 documentada como respaldo de la 75% permanentemente.
correcta ejecucion de los procesos. procesos.
La informacién relativa a los Péagina Web
8.2.1 productos y servicios se encuentra Redes sociales 100%
disponible para todos los clientes. Catélogo.
La organizacion dispone de un
método de consultas y Servicio Postventa Acompafiar el servicio
8.2.2 retroalimentacion con los clientes, y Atencion 75% postventa con visitas
relacionada con los productos y telefénica. presenciales.
servicios.
Se toman acciones correctivas al
recibir la retroalimentacién de los Registro de quejas Implementar un buzén de
8.2.3 clientes estableciendo planes de o] 0% guejas o sugerencias, tanto
contingencia cuando sean recomendaciones. virtual cémo fisicamente.
necesarios.
Los requerimientos de productos y
servicios se encuentran claramente ) S
8.24 definidos incluyendo los Fichas tgcnlcas de 100%
requerimientos, legales, regulatorios producto.
y técnicos.
Se asegura que los cambios en los Registro de Disefiar e implementar un
requerimientos de productos y actualizacion en los registro de actualizacion de
8.24 servicios puedan adaptarse requerimientos de 0% los requerimientos en los
facilmente en la informacion productos o duct
documentada existente. Servicios. productos.
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Se utiliza un control de
temperatura para los
camiones
iﬁ ;Léfgf,:l‘i;;; gﬁgg?ﬁigﬁég‘fuf Formato de control transp_ortadores yen
8.5.1 . de temperatura 100% | cualquier momento se
aseguran el cumplimiento de los . A
requisitos de este. para los camiones. sollc_lta reportes con
evidencia de las
temperaturas a lo largo
de las rutas.
Se tiene establecida e implementada | Registro de salida y S;’:Sd:nltjrgszguéggnég; Implementar un sistema de
8.5.2 una metodologia para la gestién de la retorno de 25% ’ d rastreo satelital y documentar
trazabilidad del producto. camiones. d no queda ello.
ocumentada.
Se establece un procedimiento para Realizar y socializar una
el manejo de la propiedad del cliente, Politica de politica de confidencialidad
8.5.3 asf como acciones que ayuden a confidencialidad 0% gue garantice un buen
mitigar los inconvenientes ’ manejo de la propiedad del
relacionados con esta. cliente.
Se cuenta con una metodologia que Matriz de control y Implementar una matriz que
8.5.4 plant_ee_ las actividades para el seguimiento de 0% permlte} realizar el
e cumplimiento de los requisitos de tividad seguimiento de las
calidad al momento de las entregas. actividades. actividades.
Se establece el alcance de las
actiyidades posteriores a Iq entrega, Definir claramentes las
8.5.5 Ieglglcel :yggtdeon::(i)astléiqéjoer:’lsrgzzir:grszias Servicio Postventa. 50% actividades pertinentes al
no previstas y la retroalimentacion del servicio Postventa.
cliente.
Se cuenta con una metodologia que
permita revisar los cambios Matriz de control de Establecer una matriz de
8.5.6 efectuados, asi como la evaluacién cambios 0% cambios que refleje los
de estos manteniendo la informacién efectuados. resultados de estos.
documentada
86 La organizacién cuenta con un Iil?g?;itigonddee 2506 Se realiza una revision | Implementar un resgistro de
’ procedimiento que permite verificar el productos visual del producto liberacion de productos.
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cumplimiento de los requisitos del
cliente antes de ser liberado.

8,6

Se conserva informacion
documentada que incluye evidencia
sobre la liberacién o no de los
productos.

antes del despacho,
pero no se documenta.

25%

El dnico registro de
liberacion de productos
son las facturas, sin
embargo, no existe un
documento que registre
las no liberaciones.

CAPITULO 9. EVALUACION DE DESEMPERNO ] 41,67%

9.1.1

La organizacion establece métodos
de seguimiento y evaluacion del
sistema de gestion.

Manual de
procedimientos de
mejora del sistema

de gestioén.

0%

No se cuenta con
ninguna metodologia
para realizar
seguimiento.

Implementar y aplicar el
manual de procedimientos
para la mejora del sistema de
gestioén.

9.1.2

Se establecen criterios y métodos de
seguimiento a la satisfaccion del
cliente.

Encuesta de
satisfaccion al
cliente.

0%

No se dispone de una
encuesta para
determinar el grado de
satisfaccién de los
clientes.

9.1.3

La informacién que se obtiene en la
evaluacion a la satisfaccion del
cliente se analiza, evalua y sirve de
base para proponer mejoras.

Base de datos
obtenidos.

0%

No se tiene resultados
porque no se realiza las
encuestas de
satisfaccion.

9.14

9.2.1

Las acciones de mejora sirven para
afrontar los riesgos y oportunidades.

Existe un manual de procedimientos
para la realizacion de las auditorias
internas.

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas

Matriz de riesgos
de oportunidades.

Manual de
procedimientos
para auditorias

internas.

25%

0%

Existe una matriz de
identificacion de
riesgos y
oportunidades, sin
embargo, esta no
proviene de
evaluaciones a los
clientes.

Realizar encuestas de
satisfaccion del cliente
periédicamente para tomar
acciones correctivas.
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Se realizan auditorias internas

Plan de auditorias

programa de auditoria 'y sus
resultados.

La alta gerencia realiza una revisién
planificada del sistema de gestion
para asegurarse que las entradas se

para auditorias
internas.

Formato de revision

0,

9:2.2 planificadas en la organizacion. internas. 0%
La organizacién cuenta con un r(ﬁizﬁﬁ:edr?tos

9.2.2 sistema de reclutamiento de P P 0%
auditores internos. para auditorias

internas.
Se mantiene informacion Manual de
922 documentada que evidencia el procedimientos 0%

No se encuentra
informacion

Documentar las revisiones

10.2.1

de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los clientes.

La organizacion cuenta con un
procedimiento que permite establecer
una, no conformidad, evaluarla y
tomar acciones correctivas en pro del
cliente.

oportunidades de
mejora.

Procedimiento de
manejo de no

10.2.2

10.3.1

Se conserva la informacion
documentada del procedimiento
anterior, incluidos los resultados de
las acciones correctivas.

La organizacion cuenta con un plan
de mejora continua que permite
actualizaciones en el Sistema de
Gestion, para poder evaluarlo y

determinar oportunidades de mejora

conformidades.

Plan de mejora
continua.

mediante resultados demostrables.
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75%

25%

0%

9.3.1 conviertan en salidas esperadas y documentada de la realizadas por la alta
; de entradas y 25% - . !
9.3.2 9.3.3 | estas se encuentren alineadas con la salidas revision de entradas y | gerenciay realizar un control
direccion estratégica, ademas se ’ salidas, pero si se sobre el mismo.
conserva la informacion aplica en la Agencia.
documentada de estas revisiones.
CAPITULO 10. MEJORA 25%
La organizacién establece, evalua y ) No se encuentra la . A
4 > y - Matriz de ) L Documentar la identificacién
selecciona oportunidades de mejora, . e informacion - B
10.1.1 ademas, plantea acciones necesarias identificacion de 25% documentada, pero la de oportunidades de mejora'y

Agencia si aplica en su
estion.

Existe un
procedimiento a
realizar en caso de no
conformidades, pero

ejercer un seguimiento y
control de estas.

Implementar y documentar un
procedimiento de manejo de
no conformidades.

este no se encuentra
establecido
formalmente.

Disefiar un plan de mejora
continua para el sistema de
gestion.
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Elaboracién: Autoras
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3.6.3 Resultados del diagnostico 1SO 9001:2015

Una vez aplicado el cuestionario de diagnéstico se los resultados que derivan de este, a

fin de establecer el nivel de cumplimiento de la Agencia con respecto a los requisitos de la

Norma I1SO 9001:2015. Estos resultados se presentan en la Tabla 86 e llustracién 90.

Tabla 86

Resultados del diagnédstico ISO 9001:2015 Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Capitulo Porcentaje de cumplimiento
4.- Contexto de la organizacibn  37,00%
5.- Liderazgo 63,00%
6.- Planificacion 30,56%
7.- Soporte 28,47%
8.- Operacién 38,00%
9.- Evaluacién de desemperio 41,67%
10.- Mejora 25,00%
Promedio 39,00%

Elaboracién: Autoras

llustracion 90

Resultados del diagnéstico ISO 9001:2015 Incubandina S.A. Agencia Cuenca

70,00%

63,00%
60,00%
50,00%
41,67%
40,00% 37,00% 38,00% 39,00%
30,56% 0
30,00% 28,47% 25 00%
20,00%
10,00%
0,00%
4.- Contexto de la 6.- Planificacion 8.- Operacién 10.- Mejora
organizacion

Elaboracién: Autoras
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Partiendo de los resultados obtenidos, se establecen las siguientes conclusiones:

El porcentaje de cumplimiento promedio de Incubandina S.A. Agencia Cuenca es de 39%,
dejando en evidencia que existe un numero elevado de requisitos por cumplir e incluso otros por
mejorar. Por lo tanto, la Agencia se encuentra en una etapa inicial de la implementacion de un

sistema de gestién de calidad.

La Agencia tiene claras las herramientas que utiliza para definir el contexto de la
organizacion, sin embargo, no se realizan actualizaciones periddicas a dichas informacion lo cual

dificulta un seguimiento 6ptimo.

El liderazgo es el requisito con el porcentaje de cumplimiento mas alto, no obstante, es
importante realizar seguimiento y actualizacion tanto a la documentacion probatoria como a las
herramientas utilizadas para medirlo, haciendo especial énfasis en la definicion de roles y

autoridades, que se ha venido estableciendo como prioritario dentro de la Agencia.

Siendo la planificacion uno de los requisitos fundamentales para la implementacién de un
sistema de gestidn, la Agencia no cuenta con los controles necesarios para asegurar la correcta

definicion de los objetivos de calidad ni el control a los cambios que surjan.

En cuanto al soporte, Incubandina S.A. Agencia Cuenca destina los recursos materiales
y humanos necesarios para la implementacion del sistema de gestién, sin embargo, es necesario
concientizar al personal y trabajar en metodologias para la documentacion de informacion, asi

como la implementacion de canales de comunicacion efectivos.

Refiriéndose a las operaciones, la Agencia establece claramente los requerimientos de
sus productos a través de fichas técnicas, a pesar de ello, no existe un registro de la actualizacion
de dichos requerimientos y tampoco se gestiona correctamente las quejas provenientes de los

clientes.
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Por otro lado, la medicion de desempefio adn no se ha implementado como tal, debido a
gue el sistema de gestion tampoco lo ha hecho. No obstante, existen métodos de control interno
gue aportan de manera significativa al control actual de las actividades de la Agencia.
Concluyendo, al no contar un sistema medicion de desempefio se requerira definir criterios e

indicadores con los que se establecera el nivel de desempefio del SGC.

Finalmente, la Agencia no cuenta un plan de mejora continua para su sistema de gestion
ni mucho menos realiza un seguimiento y control sobre este, lo cual se ve reflejado en la falta de

planes de accién que faciliten la toma de decisiones y la implementacion de acciones correctivas.
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CAPITULO IV
SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
La medicién de los resultados obtenidos tras la implementacién de un Sistema de Gestion
por Procesos resulta un paso ineludible e indispensable y para ello el presente capitulo pretende
implementar la metodologia de Balanced Score Card (BSC) la cual segun (Montoya, (2011) es

una herramienta de gestion estratégica que ayuda a medir el desempefio y tomar decisiones al

establecer metas y estrategias que deben ser comunicadas efectivamente y perseguidas.

Con la implementacién del BSC la empresa se ve obligada a cumplir con las necesidades
de los clientes y para esto se debe redefinir los estandares que se tiene para cumplir con los
requerimientos, para ello el BSC se enfoca en cuatro aspectos fundamentales: desempefio
financiero, procesos internos, conocimiento del cliente y aprendizaje e innovacion (Scaramussa

et al., 2010). Estas cuatro perspectivas se explican de mejor manera en la llustracion 91.

llustracion 91

Perspectivas del BSC

il

Margen de rentabilidad.
l Fuentes de Ingreso.

@ Eficiencia de operaciones. Capital humano.

Calidad del producto o serviciof Capital organizacional
Innovacion Tecnologia

>
y 4
0.
=
=

\"ART[e]

Nivel de satisfaccion.
I Posicionamiento de la marca
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Elaboraciéon: Autoras

4.1 Etapas de laimplementacion del Balance Score Card

4.1.1 Andlisis externo e interno

La Norma ISO 9001:2015 establece que, toda organizacion debe definir asuntos externos

e internos relacionados con su razén de sery el logro de sus objetivos y resultados a fin de evitar

efectos no deseados y persiguiendo la mejora de los procesos, ademas, realizar seguimiento a

la informacién sobre ellos. Para comprender este entorno se ha utilizado la matriz FODA, EFl y

EFE, las cuales se encuentran explicadas en el capitulo 1 de la presente propuesta.

Por otro lado, es necesario implementar ciertas acciones para abordar los riesgos y se

debe evaluar periddicamente las mismas para determinar su impacto en la organizacion. Esto se

aborda mediante el Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), cuyo objetivo es numerar los

fallos que puede enfrentar la Agencia y proponer acciones para manejarlos, de manera que, se

realiza un analisis del impacto de ellos antes y después de aplicadas las acciones correctivas

propuestas. En la llustracion 92, se presenta los resultados del AMFE aplicado a la Agencia.

llustracién 92

Matriz de Riesgos y Efectos Incubandina S.A. Agencia Cuenca

Parametros de
tempertura inadecuados
en la distribucion.

No existe un
control en la
temperatura

Foto del thermo
king reflejando 7
la temperatura.

Acciones a
tomar

Responsable

Plazo _

Implementacién de
un control continua
de temperatura
mediante un
termoémetro y una
hoja de control.

Coordinador
Logistico

3 meses

24

Infraestructura poco

Falta de atencion

Revision periddica
del cumplimiento

adecuada para el . Notable . L Coordinador
C ializacion iento de los al 'cunde:do ?e la disminucidn Ninguno 4 8 de los r:qulsnos Logistico 1 mes 6
de pollo faenado y productos. Infraestruclura. | en 1a calidad | e "
s derivados. de los almacenamiento.
productos. Capacitar
Personal con poco capagila::i::a los constantemente al
conocimiento para la . personal sobre la | Coordinador
Ni 9 108 3 36
manipulacién de los e";‘:ﬁf"?:gg:’:ﬂ'a inguno comectafomade |  Austro meses
productos. | s:‘od e manipulacién de
05 productos. los productos.
Alto porcentaie de Falta de cuidado al Revision rapida Implementacion de
huevospcoon roll.:ras sin momento de de los huevos al 8 48 un indicador de Jefe de 1 mes 12
detectar descargar los momento de mermas
productos. descargar. permitidas.
G Gravedad 1a10 [10 - Mayor gravedad para el cliente.
o Ocurrencia 1a5 -
D Deteccién 1as 1 - Mayor facilidad de deteccién
INRT = G'0'D
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Elaboracion: Autoras

Dentro de la Agencia se ha podido establecer cuatro riesgos que tienen una repercusion
alta en la satisfaccion del cliente, el mas relevante es la falta de conocimiento de los
colaboradores respecto a la manipulacion de los productos, el cual cuenta con un indice
Prioritario de Riesgo (NRT) mayor lo cual lo hace altamente riesgoso. Tras la evaluacion se
propone la implementacién de acciones correctivas para minimizar el impacto de dichos riesgos

obteniendo asi un NRT que disminuye de 108 a 36.

4.1.2 Objetivos relevantes

Para plantear exitésamente una Balanced Score Card es necesario tener claro los
objetivos que persigue la organizacion en pro de alinear los indicadores que se planteen hacia el
cumplimiento de ellos, en la Tabla 87 se presenta los objetivos relevantes que persigue
Incubandina S.A. Agencia Cuenca y su frecuencia de medicién, estos seran las base para la

implementacion de Balanced Score Card.

Tabla 87

Matriz de objetivos relevantes

Objetivo Frecuencia
Aumentar el margen de utilidad neta. Mensual
Incrementar las ventas a nivel Austro al finalizar el afio. Anual
Disminuir el nivel de quejas de los clientes. Semanal
Aumentar la recuperacion de clientes. Mensual
Incrementar el nUmero de aves comercializadas con altos estandares de calidad. Semanal
Disminuir el porcentaje de mermas en el pollo faenado. Mensual
Reducir las horas extra de trabajo al afio. Anual
Incrementar la inversion en tecnologia y desarrollo Anual
Incrementar el indice de capacitacion al personal. Anual
Elaboracion: Autoras
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4.1.3 Mapa estratégico
Un mapa estratégico no es mas que una representacion grafica de los objetivos que
persigue una organizacion y su interrelacién, a través de las cuatro perspectivas que maneja la
BSC. Ademas, muestra las relaciones causa efecto que se generan en el proceso de creacion

de valor.

En la llustracién 93 se muestra el mapa estratégico de Incubandina S.A. Agencia Cuenca.

llustracion 93

Mapa estratégico Incubandina S.A Agencia Cuenca

P Enﬂ / .| Incrementar las ventasa Aumentar el margen de i
DESEM K nivel Austro al finalizar el > utilidad neta de la 9 |
FINANCIERO N\ afio. empresa.
CONOCIMIENTO DEL Y i Disminuir el nivel de - Aumentar la
CLIENTE 7 quejas. | recuperacién de clientes. .6 )
| 4 | 4
ﬂ
@ PN
&z Incrementar el nimero de 2 Disminuir el porcentaje N\ Redticie las hores aitre
PROCESOS INTERNOS [ ¢ || avescomercializadascon |/ demermasenpolo | ( 3 de trabajo al afio
LS altos estandares de calidad. 4 faenado. N o :
. J, ~— ~—
\ /" /n
( )
INNOVACION Y N\ Incrementar la inversion AR Incrementar el indice de
APRENDIZAJE 2 en tecnologla y 1 capacitacion al personal.
\& J N desarrollo. :

Elaboracién: Autoras
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4.1.4 Tablero de control
El tablero de control es una herramienta basica para la gestion empresarial, puesto que, ayuda a evaluar la situacion actual de
la empresa con la finalidad de corregir fallos para alcanzar la meta deseada mediante el seguimiento constante de los resultados y la
implementacién de indicadores de gestion. Esto se enfoca en cuatro perspectivas que rescatan los objetivos planteados por la

empresa, asi como las metas esperadas y en que medida se cumplen los resultados (Flérez-Guzman et al., 2015).

llustraciéon 94

Tablero de control Incubandina S.A. Agencia Cuenca.

RESULTADO NIVEL
PERSPECTIVA OBJETIVO UNIDAD DE MEDIDA ACTUAL META INDICADOR FRECUENCIA ACEPTABLE RESPONSABLE
Utilidad Bruta — I t
Dgsempeﬁo Aumentfar ol margen de Porcentaje 6% 8% At BTG - TPUESOs 100 Anual 8% 6,5% 55% Coordinador Austro
Financiero utilidad neta. Ingresos Totales
Desempefio Incrementar las ventas :
PG a nivel Austro al finalizar Doélares 24% 20% _ Unidades reales — Unidades presupuestadas Anual 20% 10% 0% Coordinador Comercial
Financiero VDV = - * 100
el afo. Unidades presupuestadas
Conocimiento del Disminuir el nivel de % A N° de quejas recibidas ;
NQ = ————————+ 100 Sema
cliente quejas de los clientes. Rorcentale i 30% ¢ N° de quejas esperadas nal 30% 40% 50% Coordinador Comercial
At Aumentar la 2
N° de clientes ri dos
Conocmento del recuperacion de Porcentaje 30% 75% CRP = w « 100 Mensual 75% 55% 35% Coordinador Comercial
cliente clientes Total de clientes contactados
Incrementar el nimero
de aves N° de aves con altos estandares de calidad
Procesos internos  comercializadas con Unidades 90% 100% ABE = S total ds aves +100 Semanal 100% 95% 90% Coordinador Logistico
altos estandares de
calidad.
Disminuir el porcentaje N i PR K
Kilos d hados - Kilos bid 1 client
Procesos internos  de mermas en pollo Porcentaje 3% 1% PDM = e CESPACHAC0S — LS T 0T POT & (IR L 100 Semanal 1% 2% 3% Coordinador Logistico
Kilos despachados
faenado.
) Reducir las horas extra . _ N® horas extra trabajadas )
Procesos internos de trabajo al afo. Porcentaje 24% 12% HET = W total de horas trabajadas *»100 Anual 12% 20% 28% Coordinador Austro
Innovacion y incremeniar 8 Msesin Total de gasto en inversién y desarrollo
G5 en tecnologia y Porcentaje 15% 25% GID = - + 100 Anual 25% 15% 5% Coordinador Austro
aprendizaje. Total de gastos
desarrolio
Innovacion y Incrementar el indice do _ N° de empleados capacitados
aprondiae, capacitacion al Porcentaje 96% 98% Icp = " Totalde empleados 100 Mensual 98% 96% 94% Coordinador Austro
personal.
s
Elaboracion: Autoras
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4.1.5 Dashboard
Al hablar de dashboard se hace referencia a la representacion grafica del resultado

actual del tablero de control y su meta, a fin de compararlos.

llustracion 95

indice de utilidad neta Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

0% 2% 4% 6% 8% 10%

Elaboracién: Autoras

llustraciéon 96

Variacion de ventas Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Elaboracién: Autoras
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llustracion 97

Nivel de quejas Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

Elaboracién: Autoras

llustracion 98

indice de recuperacion de clientes Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

Elaboracién: Autoras
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llustracion 99

Porcentaje de aves en buen estado Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

85% 90% 95% 100% 105%

Elaboracién: Autoras

llustracion 100

Porcentaje de mermas Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

0% 1% 1% 2% 2% 3% 3% 4%

Elaboracién: Autoras
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llustracion 101

Horas extra trabajadas Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Elaboracién: Autoras

llustracion 102

Gasto en inversion y desarrollo Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

Elaboracién: Autoras
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llustracion 103

indice de capacitacion al personal Incubandina S.A. Agencia Cuenca

RESULTADO ACTUAL

Elaboraciéon: Autoras
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CONCLUSIONES
La propuesta que se expuso para solucionar la problematica de Incubandina S.A. Agencia

Cuenca permite concluir que:

Incubandina S.A. desarrolla sus actividades dentro de la industria avicola, la cual es
altamente competitiva en la economia ecuatoriana, incluso gran parte de la competencia deriva
del sector informal, pese a ello, posee un alto potencial de crecimiento. Por lo tanto, la empresa
decidié ampliar su alcance mediante la apertura de una agencia en el Austro, misma que desde
su surgimiento ha trabajado por satisfacer la demanda existente basando su estrategia en la
potenciacion de fortalezas como la integracion vertical hacia adelante y hacia atrds y minimizando

sus debilidades tales como una deficiente comunicacion interna.

Considerando que Incubandina S.A. Agencia Cuenca se encuentra operando un corto
tiempo se ha establecido que varios procesos presentan fallas con oportunidades de mejora.
Para determinar ello se analizé su situacion actual identificando asi que los principales problemas
en la Agencia son cinco: fallas en la comunicacion interna, nulo control sobre stocks, retrasos en
los despachos, dificultad para manejar el sistema SAP y estancamiento en los procesos. De igual
manera se obtuvo que las causas raiz respectivas son: duplicidad de funciones, falta de personal
suficiente, inexistencia de un sistema de comunicacion interna adecuado, ausencia de

capacitacion sobre las actualizaciones del sistema y falta de formalizacién de los procesos.

Como solucién a lo expuesto anteriormente la propuesta de mejora planteada fue la
implementacion de un sistema de gestiobn por procesos, basado en el cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, que en conjunto permiten mejorar tanto la eficiencia como
la eficacia de la Agencia. De esta manera, al realizar el levantamiento de los procesos se logré
reestructurar los mismos de acuerdo con los recursos y necesidades de la Agencia, en pro de

mejorar la calidad a través del incremento en la satisfaccion del cliente, pues al revisar las fichas
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de procesos y sus diagramas se puede comprender facilmente el protocolo de actuacion para

hacer frente a diversas circunstancias.

Por otro lado, mediante un diagnéstico se logré establecer que la Agencia tiene una
calificacion del 39% de cumplimiento a los requisitos de la Norma Internacional, lo cual demuestra
gue existen varios aspectos por implementar o mejorar optimizar la gestiéon por procesos de
Incubandina S.A. Agencia Cuenca. Esta calificacion no seria suficiente para acceder a una
certificacion en caso de desearla, debido a que no cubre ni el 50% de cumplimiento de los
requisitos. No obstante, mas adelante la Agencia podria optar por esta certificacion, si toma en
cuenta tanto las observaciones como recomendaciones realizadas en el cuestionario de

diagnostico.

Ademas, el uso del Balanced Score Card permitié definir controles a los procesos clave
de la Agencia representados a través de cuatro perspectivas para el cumplimiento de los
objetivos, mismos que se propone sean medidos a través de la aplicacion de algunos indicadores
de eficiencia o eficacia que posteriormente fueron analizados a través de un Dashboard que
refleja los beneficios de la implementacion del sistema de gestion. Los resultados del andlisis de
la situacion actual reflejan que se busca el cumplimiento de las metas, sin embargo, no se da un

seguimiento y control a los mismos a fin de tomar acciones correctivas que permitan mejorarlos.

El presente proyecto es una guia para Incubandina S.A. Agencia Cuenca puesto que sirve
como un punto de partida para que se reestructuren los procesos, con base en los ya levantados
y se implemente seguimiento y control sobre los mismos, con especial énfasis en la
documentacion de informacién, de manera que, se cumpla con los requisitos de la Norma ISO

9001:2015 minimizando asi los problemas detectados.
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Finalmente, a medida que se desarrollé el proyecto surgié una limitacion relacionada con
el alcance del proyecto, puesto que existen algunos procesos que dependen directamente de la
Matriz, los cuales no pudieron ser profundizados de la manera deseada por la distancia fisica
existente. Cabe mencionar que, uno de los principales problemas que afronta la Agencia radica
en el retraso de los despachos, lo cuél depende directamente de los procesos de las plantas

aprovisionadoras.
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RECOMENDACIONES
Una vez concluida la presente propuesta, se pone a consideracion del lector las siguientes

recomendaciones:

Antes de iniciar la implementacién de un Sistema de Gestion resulta fundamental conocer
a detalle los procesos que se desarrollan en la organizacion y los problemas presentes puesto
que, el desarrollo de un Sistema de Gestion por Procesos implica la participacion integral y el
compromiso de todos los miembros, ademas, un profundo andlisis de su situacion actual, por lo

gue, este es el punto de partida clave para alinear el desarrollo del Sistema de Gestion.

Con base en las problemaéticas identificadas y los resultados obtenidos, se recomienda a
Incubandina S.A. Agencia Cuenca mejorar la comunicacion con sus colaboradores a través de
la implementacion de la plataforma Slack que permita una retroalimentacion eficaz, directa y
precisa, organizando las tareas ya sea por cliente, proyecto o equipo de trabajo, ademas permite
gue las conversaciones se realicen de manera dinamica y sincronizada conjuntamente con las

tareas.

Por otro lado, para mejorar el control sobre los stocks se recomienda delegar al
Coordinador Logistico la implementacion de un formato de control de entradas y salidas de
productos para tener claro los movimientos que se realizan en el dia. Este formato puede incluir
el total de lotes y fechas de caducidad, de modo que, se minimice los deterioros e identifique
mermas que puedan evaluarse para establecer si se encuentran en los rangos normales.
Adicionalmente, se conocera el stock real de la Agencia permitiendo realizar proyecciones que

faciliten la toma de decisiones para evitar desabastecimiento por aumentos de la demanda.

En cuanto a los procesos que maneja actualmente la Agencia es importante recomendar
la incorporacion de un colaborador que se encarge de la gestion comercial, de modo que, se

libere carga de trabajo a quienes actualmente se encargan de esta tarea. Por otro lado, es
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importante una revision exhaustiva de los procesos y sus responsables ya que algunos como el
reclutamiento y seleccién de personal lo realizan la Auxiliar Administrativa y el Coordinador

Austro, pero esta es una tarea netamente del departamento de Recursos Humanos.

Con base en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 se recomienda mejorar en los

siguientes aspectos para mas adelante aplicar a una certificacion:

1) Concientizar a todos los miembros de la Agencia a cerca de la importancia del Sistema
de Gestidn por Procesos y su implementacion, a fin de promover el compromiso necesario para

gue se involucren en el desarrollo de este.

2) La documentacion de informacion es fundamental dentro de los requisitos de la Norma
Internacional, por lo que, se recomienda que toda la informacién referente a los procesos de la
Agencia se encuentre documentada y actualizada a fin de ejercer un control y mejora continua,

asi mismo, es importante que las actualizaciones sean socializadas con todos los colaboradores.

3) La implementacién del Sistema de Gestion no se realizard existosamente si no se
considera la implementacién de indicadores que faciliten la medicién, seguimiento y control de
los cambios, asi como la bisqueda de mejoras. Por ello, se recomienda la utilizacién de estos

antes, durante y después de la implementacion.

4) Otro método de control es la ejecucién de auditorias internas y por ello se recomienda
la designacion de un equipo de auditoria interna que detecte oportunidades de mejora en todos
los procesos de la Agencia, identificando deficiencias y planteando acciones correctivas y

preventivas para evitar que estas se vuelvan potencialmente peligrosas.

Finalmente, se recomienda que la metodologia desarrollada en este proyecto sea
replicada y mejorada puesto que se validé su aplicabilidad en la empresa con la intencién de
mejorar sus procesos e incluso obtener una certificacion internacional, lo cual es relevante en el

mercado altamente competitivo actual pues la ventaja competitiva y el valor agregado son
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fundamentales para subsistir, asi como la innovacién y mejora de los procesos. No obstante, es
importante que al realizar investigaciones de este tipo se abarque a todos los centros

involucrados en la cadena de valor y no solamente a la Agencia en cuestion.
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL PERSONAL

INCUBADORA ANDINA S.A. AGENCIA CUENCA

La presente entrevista tiene como objetivo conocer la situacién actual de la Agencia a la que
usted pertenece en relacion con los procesos y subprocesos que se ejecutan con la finalidad de
proponer la implementacion de un sistema de gestion basado en procesos. Es importante
mencionar que, la informacion obtenida es confidencial y serd utilizada netamente con fines
académicos, por lo que solicitamos total sinceridad. Muchas gracias por su colaboracion.
Fecha:

Departamento:

Cargo:

Hora de inicio entrevista:

Hora de finalizacion entrevista:

1) ¢Cudles son procesos principales que usted realiza?
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2) Dentro de los procesos principales, ¢ Cudles son los subprocesos y dentro de estos las

actividades a realizarse en cada subproceso? Ser bastante especificos.
3) ¢Con qué frecuencia usted realiza cada uno de los subprocesos?

4) ¢Considera usted que existe deficiencias en los procesos mencionados anteriormente?
Si() No ()
5) ¢Cuales considera usted que son los principales problemas relacionados con los

procesos mencionados?

6) Partiendo de los problemas mencionados, ¢ Cudles considera usted que son las causas

para ellos?
7) ¢Puede usted mencionar alguna solucién a los problemas presentados?

Nota: de existir una actividad que no haya quedado clara, se solicita al entrevistado proporcionar

ejemplos. esta guia se modificara segun el departamento que se entreviste.
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ANEXO 2
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA AL PERSONAL

INCUBADORA ANDINA S.A. AGENCIA CUENCA

La presente encuesta tiene como finalidad conocer su participacion y grado de satisfaccion en
relacion con los procesos y actividades que desempefia en la Agencia, con la finalidad de
proponer la implementacion de un sistema de gestion basado en procesos.

Es importante mencionar que la informacion obtenida es confidencial y sera utilizada netamente
con fines académicos, por lo que solicitamos total sinceridad.

Muchas gracias por su colaboracion.

8) Departamento al que pertenece:
o Departamento Administrativo
o Departamento Comercial
o Departamento Logistico
9) Cargo actual:
10) ¢, Conoce usted cudles son los procesos de la Agencia?

o Si() No ()
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11) ¢ Dentro de la Agencia se ha identificado los siguientes macroprocesos, ¢En cuales de
ellos usted participa?
o Gestion de la cadena de suministros y logistica
o Gestion y desarrollo comercial
o Gestion estratégica y administrativa
o Direccionamiento administrativo

12) En las preguntas detalladas a continuacion, por favor indique su nivel de satisfaccion,
siendo: 1.-Nada satisfecho, 2.- Poco satisfecho, 3.- Neutral, 4.-Muy satisfecho, 5.-
Totalmente satisfecho.

Marcar s6lo una opcion por fila.

¢CUAN SATISFECHO SE ENCUENTRA
CON LA COMUNICACION INTERNA DE LA
EMPRESA?

¢CUAN SATISFECHO SE SIENTE
RESPECTO A LA CLARIDAD EN LOS
PROCESOS A EJECUTAR?

¢CUAN SATISFECHO SE ENCUENTRA
CON LA GESTION EN GENERAL DEL
MACROPROCESO EN EL QUE PARTICIPA?

¢CUAN SATISFECHO SE ENCUENTRA
CON LA CARGA DE TRABAJO
ASIGNADA?
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ANEXO 4
PROTOCOLO DEL TRABAJO DE TITULACION APROBADO
Pertinencia Académico—-Cientifica y Social

El desarrollo de un proyecto integrador implica el planteamiento de una problematica y su
solucion utilizando los conocimientos tedricos y practicos adquiridos a lo largo de la formacion
profesional, facilitando asi el perfeccionamiento de las habilidades desarrolladas en diversas
areas: Administracion de la Produccion, Administracién de Talento Humano, Gestion Integral,
Estrategia competitiva, entre otras.

El presente trabajo de titulaciébn busca optimizar el funcionamiento de la empresa
Incubadora Andina S.A. Agencia Cuenca, a través de la propuesta de un sistema de gestion por
procesos con base en la norma ISO 9001:2015 que permita el desarrollo éptimo de las
operaciones diarias, lo que conlleva el crecimiento sostenible de la empresa y, por medio de esto,
una mejora en la situacion econémica y social de los colaboradores y cuencanos en general.

Este proyecto pretende mejorar la percepcién de satisfaccion de los colaboradores y con
ello su motivacion, mediante una reformulacién adecuada de los procesos que manejan, la
implementacién de estrategias basadas en criterios de normalizacion, asi como la determinacion
de los cambios requeridos en la gestibn administrativa interna mediante herramientas de
levantamiento de informacién, analisis y procesamiento de datos para finalmente, desarrollar una
propuesta de mejora; ademas un analisis de viabilidad financiera, y el uso del Balance Score
Card para medir los resultados obtenidos.

Justificacién

Es un hecho que, la economia en el contexto mundial no se encuentra muy estable y
Ecuador no es la excepcion lo cual genera la necesidad de que las empresas gestionen de

manera adecuada, tanto su area comercial como operativa, de modo que, se apoyen en ello para
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tomar decisiones que aporten a su crecimiento con el uso eficiente y eficaz de los recursos con
los que cuentan.

Frente a esto, el proyecto busca que la empresa ecuatoriana Incubadora Andina
Incubandina S.A. agencia Cuenca dedicada a la comercializacion de pollo faenado al vacio y sus
derivados mejore notablemente los procesos que efectia dia a dia a fin cumplir los
requerimientos tanto del cliente interno como externo. Al centrarse en los clientes internos se
pretende mejorar los procesos y hacer mas llevaderas las actividades cotidianas, a la vez que se
incrementa la motivacion y disminuye los niveles del estrés en los mismos, en cuanto al clientes
externos la idea es satisfacer las necesidades en cuanto a calidad de los productos,
disponibilidad de estos y la relacion costo-beneficio.

Por otro lado, se pretende mejorar los resultados econémicos y operativos de la empresa
de manera eficaz y eficiente mediante la gestion por procesos y su intima relacion con los
modelos de calidad, siendo asi un ejemplo para las demas empresas del sector al apuntar hacia
el mejoramiento en las condiciones laborales de los colaboradores, ademas el buen desempefio
de la empresa aportara al desarrollo local y nacional. Todo esto buscando la optimizacién en el
uso de los recursos y, en consecuencia, una reduccién y optimizacién de los costes operativos y
de gestion.

Finalmente, cabe destacar que el desarrollo del proyecto integrador es una gran
oportunidad para aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera, de manera practica
en una empresa Yy situacion real, debido a que la parte tedrica aprendida se puede aplicar de
maneras diferentes de acuerdo con las situaciones externas e internas que afronta cada
empresa.

Problema central

A sabiendas de que, Incubandina S.A. es una empresa que se encuentra iniciando en el

Austro ecuatoriano es importante que establezca un sistema de gestion por procesos ya que

332
Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



==

UNIVERSIDAD DE CUENCA

actualmente, estos se encuentran desorganizados, con tareas innecesarias y duplicidad de

estas, errores ocasionados por el intercambio de informacién no éptimo e incluso desperdicios

gue se traducen en tiempo y producto, lo cual genera insatisfaccidon en los clientes por fallas en

las entregas y desmotivacion en los colaboradores. Adicionalmente, existen algunos aspectos

dentro de la empresa que se podrian mejorar gracias a la gestibn por procesos como el

organigrama funcional, las interrelaciones de los colaboradores ya que cada proceso tendra su

responsable directo sin dejar de lado un equipo de trabajo cohesionado en pro del beneficio

comun.

Objetivos

Objetivo General

@,
0’0

Proponer un sistema de gestion por procesos con base en la norma ISO 9001:2015 para

Incubadora Andina S.A. Agencia Cuenca, periodo 2021.

Objetivos Especificos

@,
0’0

0:0

Realizar un diagnostico de la situaciéon actual de Incubandina S.A. Agencia Cuenca y el
sector en el que se desenvuelve utilizando el diagrama de Ishikawa y otras herramientas
para identificar y comprender la causa raiz del problema que presenta la empresa en su
gestién por procesos.

Realizar una propuesta de estandarizacion de los procesos para Incubandina S.A.
Agencia Cuenca, con base en los criterios de normalizacién de la ISO 9001:2015 para
realizar mejoras en los procesos que beneficien tanto a los clientes externos como
internos.

Implementar la metodologia del Balance Score Card para enlazar de manera exitosa los
objetivos que la empresa persigue a través de cuatro areas principales: desempefio
financiero, aprendizaje, crecimiento, procesos internos del negocio y conocimiento del

cliente.
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Metodologia
Marco tedérico base
Proceso.

Proviene del latin processus que significa: avance o progreso (Tandazo, 2012). Se
definen a los procesos como una serie de actividades interrelacionadas de actividades de
transformacion que utiliza ciertos insumos denominados entradas o imputs (datos, informacion,
materias primas, entre otras) que permiten alcanzar los resultados planificados para cumplir con
lo solicitado por los clientes de cada proceso mediante los outputs (Zaratiegui, 1999).

Para Zaratiegui, “los procesos se consideran actualmente como la base operativa de gran
parte de las organizaciones y progresivamente se van convirtiendo en la base estructural de un
numero creciente de empresas” (1999, p.81).

La importancia de los procesos dentro de la gestion de las empresas ha permitido realizar
investigaciones y poner un mayor interés en la mejora de estos para obtener una satisfaccion del
cliente, es por esto por lo que se han desarrollado técnicas para gestionar los mismos. Todas las
organizaciones tienen procesos y estos requieren de planificacion (Carriel et al., 2018).

(Camison et al.,) afaden que “cada grupo de actividades o procesos conforman una
cadena de valor mediante la que se pretende satisfacer al cliente a través de la generacién de
valor afiadido en cada actividad” (2013, p. 844).

Con el entorno cambiante que las empresas sufren dia a dia la calidad ha pasado de ser
una opcién a un requerimiento para la oferta de productos o servicios. Es por esto que las
empresas han decidido optar por nuevas estructuras que permitan adaptarse a los cambios del
entorno mediante una mejor gestién estratégica para cumplir con éxito la satisfaccion de los
clientes y la generacion de valor (Coaguila, 2017).
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El término proceso hace referencia al “ esfuerzo de todos hacia el cliente, mientras que
el término gestion da por supuesta la busqueda de objetivos de mejora” (Pérez, 2010).

Elementos de los procesos.

Todo proceso tiene 3 elementos principales que permiten cumplir con o requerido, estos
son: inputs o entradas, recursos y output o salidas.

Los inputs constituyen los recurso o insumos que permiten desarrollar las actividades de
los procesos, estas hacen referencia a los recursos materiales, tecnolégicos o humanos y los
insumos como materia prima que se convierten en salidas.

La secuencia de actividades o factores que transforman, permiten convertir las entradas
en salidas, muchas de las veces es necesario planificar las entradas para que las salidas se
conviertan en resultados esperados, cuando no se hace esto no existe certeza de los resultados
gue se van a obtener lo cual se traduce en demoras en los procesos.

Finalmente, las salidas se refiere a los resultados que se obtienen al procesar y
transformar las entradas, mismas que se pueden plasmar en bienes o servicios con un valor
agregado para el cliente (Coaguila, 2017).

Tipos de procesos.

Para Camisén et al. (2006) los procesos son de tres tipos: estratégicos, operativos y de
soporte, estos se organizan de acuerdo con el impacto que generan sobre los resultados finales
del proceso, mismo que se describen a continuacion:

Procesos Estratégicos: son procesos destinados a cumplir los objetivos de la empresa
y brindan orientacion al negocio mediante el control de sus politicas y estrategias, mismas que
se gestionan directamente por la gerencia.

Procesos Operativos: Son los que se encargan de transformar las entradas en salidas
para la obtencién de productos o servicios que aporten un valor al cliente, responden a la razén

de ser del negocio.
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Procesos de Apoyo o soporte: Como su hombre lo dice, son aquellos que brindan el
soporte necesario para cumplir con las actividades operativas de manera efectiva.

Figura 1. Tipos de Procesos

*Mejora continua

Procesos ESalegicos: ., by, ificacion Estratégica.

* Comercial
*Disefo

* Produccion
*Entrega

Procesos Operativos

*RRHH

Procesos de Soporte MoV
*Calibracion

«Compras

Elaboracion: Autoras

Gestion por procesos.

Escudero (como se citd en Coaguila, 2017) indica que la Gestién por Procesos busca
“asegurar que todos los procesos de una organizacion se desarrollen de forma coordinada,
mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas” (2013, p. 240).

La Gestion por Procesos, se orienta a desarrollar la mision de la organizacién, mediante
la satisfaccidén de las expectativas de sus stakeholders en lugar de enfocarse en la funcién de
cada departamento o cadena de mando (Mallar, 2013).

La gestién por procesos busca enfocarse en cada una de las actividades que se llevan a
cabo y no solamente en los resultados, esta gestiébn proporciona beneficios para la empresa,
debido a que ayuda al cumplimiento de los objetivos que tienen orientados al cliente, mediante
una reingenieria del trabajo (Mallar, 2013)

Es importante mencionar que la gestidn por procesos no se basa Unicamente en los proceso
gue estan relacionados con el procesos productivo como se hacia en la antigiiedad, pues se
dejaba de lado algunos procesos que estaban relacionados con la satisfaccion del cliente, lo
cual en la actualidad ha tomado una relevancia significativa, es asi que no hace falta con la
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medicion de indicadores para cumplir con la gestion como tal, es indispensable implementar

mejoras para que el sistema de gestidn por procesos tenga éxito (Camisén et al., 2006).

Mapa de procesos.

Un mapa de procesos no es mas que una representacion gréfica de todos los procesos,
asi como las relaciones de ellos y como forman parte del sistema de gestion de una organizacion.
Estan segmentados por una jerarquia y proporcionan una vision global (Mallar, 2013).

Figura 2. Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS: ESQUEMA GENERAL
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Fuente: Zaratiegui (1999)

Sistemas de gestion.

Toda empresa exitosa o que pretende serlo, debe estar orientada hacia el alto

rendimiento en todos los sentidos lo cual implica que debe también encaminar sus acciones hacia
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la satisfaccion del cliente interno y externo, de manera que, tanto la estrategia como los procesos
gue deben ir alineados y en concordancia.

Para ello, lo ideal es sentar sus bases en algun tipo de sistema de gestion, concibiendo
a este como la integracion tanto de procesos como de herramientas de una organizacion a fin de
desarrollar y potenciar su estrategia partiendo de acciones operacionales que se monitoreen
continuamente, de modo que, se mejore la eficacia de ambas (Kaplan & Norton, 2008). Sin
embargo, el manejo de un sistema de gestion debe realizarse con mucha cautela puesto que, la
mayoria de las veces los fallos en este son los causantes de un bajo rendimiento en las
empresas. Por lo tanto, al implementar un sistema de gestion se debe buscar siempre el logro
de los objetivos planteados por una organizacion apoyandose en el manejo adecuado de los
procesos, actividades y recursos con los que cuenta la misma.

Dicho de otro modo, un sistema de gestion es un vinculo entre los objetivos de una
organizacién y los resultados que esta puede conseguir, puesto que, permite delegar
responsabilidades, asignar recursos, definir metodologias e incluso programas con el fin de lograr
gue los objetivos de una organizacion se traduzcan en resultados palpables y beneficiosos a lo
largo del tiempo (Camison et al., 2006).

Sistema de gestion de calidad segun la ISO 9001:2015.

Al hablar de Sistemas de Gestion de Calidad resulta imposible no pensar en la norma ISO
9001 como la base para ello. Esta norma mundialmente reconocida y aceptada permite
corroborar la capacidad que tiene una empresa para proveer productos, sean estos bienes o
servicios, de manera que cumplan con los requisitos del sistema de calidad especificado y con
las exigencias del cliente, generando asi su satisfaccion, a la vez que, permite abordar riesgos y
oportunidades relacionadas con el contexto y objetivos de cada organizacion (International

Organization for Standarization [ISO], 2015).
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Es por esto por lo que, partiendo de la norma ISO 9001:2015, se puede definir un Sistema
de Gestion como un “conjunto de elementos de una organizacién, interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (p. 19).

Cabe mencionar que esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, mismo que
permite a una organizacion planificar sus procesos e interacciones, incorpora el ciclo Planificar-
Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos, lo cual la convierte en una
poderosisima arma en el contexto actual, donde todo resulta cambiante y se enfrenta un
sinnumero de retos dia a dia.

Principios de la gestidn de calidad.

Debido a que la horma pertenece a la familia de las 1ISO 9000, se basa en sus principios
de gestion de la calidad que son los siguientes:

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Compromiso de las personas

4. Enfoque a procesos

5. Mejora

6. Toma de decisiones basada en la evidencia

7. Gestion de las relaciones.

Contenido de la norma ISO 9001:2015

A continuacion, se presenta la estructura de la Norma 1ISO 9001:2015 pero se debe tener
claro que la estructura de los capitulos busca brindar una presentacién coherente de los
requisitos de la norma, més no ser un modelo para documentar las politicas, objetivos y procesos
de una organizacion.

1.0Objeto y campo de aplicacion. — A pesar de que los requisitos del sistema de gestion

de la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios a los requisitos
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para los productos y servicios, se refuerza la necesidad de cumplir los Requisitos Legales y
Reglamentarios asociados al producto.

2.Referencias normativas. - Hace alusién a las Normas para consulta, haciendo
hincapié en la relacion de la ISO 9001 con la ISO 9000, que son los Fundamentos y Vocabulario.

3.Terminos y definiciones. - Permite consultar términos que son actualizados
permanentemente, donde los obsoletos quedan eliminados.

4.Contexto de la organizacion. — El capitulo hace énfasis en la necesidad de
comprender a la organizacion y el contexto en que se desenvuelve, al igual que las necesidades
y expectativas de las partes interesadas y determinar el ambito de aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

5.Liderazgo. — Refiere la interrelacion entre el rol de liderazgo y la gestion, recalcando la
asignacion de responsabilidades y roles dentro de la organizacién, ademas de la participacion
de la alta direccion dentro del Sistema de Gestion.

6.Planificacion. — Reitera el caracter preventivo de la Norma, menciona la planificacion
de los objetivos de calidad y como lograrlos, el cdmo abordar tanto riesgos como oportunidades
gue se presentan en la organizacion con un énfasis especial en la planificacion de los cambios.

7.Soporte. — Este capitulo sefiala que los recursos, la competencia, la toma de
conciencia, la comunicacién e informacién documentada son indispensables para el soporte del
Sistema de Gestion.

8.0peracion. - Capitulo orientado a la planificacion y control de los procesos internos y
externos, con énfasis en el disefio y desarrollo de los productos y servicios.

9.Evaluacion del desempefio. — Este capitulo se enfoca en el seguimiento a la eficacia
y desempenio del Sistema de Gestion, utilizando mediciones, analisis, evaluaciones, auditorias
y, en especial, la revision de la direccion que es esencial para que un Sistema de Gestién
funcione.
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10.Mejora. — Finalmente, se reitera la importancia de evaluar y realizar acciones de
mejora en todos los componentes del Sistema de Gestion, pues en el enfoque a procesos
propone una mejora continua en toda la organizacion.

El enfoque a procbesos de un sistema de gestion.

Para comprender el enfoque a procesos es necesario seguir cuatro pasos fundamentales.
1) Identificacion y Secuenciamiento de los procesos, 2) Descripcion y Documentacion de los
procesos, 3) Seguimiento y Medicion de los procesos y 4) Mejora continua.

Para identificar y crear la secuencia de los procesos es importante saber que, la Norma
ISO 9001:2015, dentro de sus requisitos establece que “la organizacién debe determinar los
procesos necesarios para el sistema de gestion” (p. 06), lo cual expresa de manera implicita la
flexibilidad para identificar y secuenciar los procesos dependiendo de las caracteristicas de cada
organizacioén. Pero, no sdlo basta con identificar los procesos sino también hay que identificar las
conexiones entre los mismos, para lo cual se utiliza un mapa de procesos.

Dentro del segundo paso, que es la documentacion y descripcién de los procesos se debe
dar a conocer las actividades de los procesos y las caracteristicas de estos, para lo primero se
puede utilizar los famosos diagramas de flujo puesto que facilitan la visualizaciéon de las
interrelaciones de procesos, subprocesos y tareas, ademas de su secuencia.

Es importante tener claro el flujograma que es una representacion gréafica de la secuencia
de actividades que permiten un mejor desenvolvimiento de los empleados al contribuir con un
aumento de la eficiencia de los mismos en los procesos al describir el proceso (Bravo, 2011).

Los flujogramas indican en donde inicia un procesos, los tiempos de espera, las
actividades que se realizan, las decisiones que se toman, los resultados y en donde finaliza el
proceso (Pizarro, 2012). Esto ayuda a determinar falencias en los procesos y permite realizar

acciones correctivas en los mismos.
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Para realizar un sistema de gestidn eficiente es necesario incluir herramientas béasicas
que permitan realizar un analisis mas profundo y correcto.

Por otro lado, para describir las caracteristicas se puede utilizar fichas de procesos que
son mucho mas explicitas y detalladas, estas fichas de procesos son igualmente flexibles de
modo que, cada organizacion puede crear las suyas propias de acuerdo con el nivel de detalle
gue requiera. La ficha de procesos es una herramienta que permite completar informacion del
proceso mediante una descripcion de las caracteristicas que posee para realizar el control de las
actividades (Mestanza, 2018).

Luego, se debe dar Seguimiento y Medicion de los procesos para lo cual se puede utilizar
multiples herramientas, siendo las mas conocidas los indicadores, mismos que generarse de
acuerdo con las necesidades de cada organizacién, para ello una herramienta muy util es el
Balanced ScoreCard, herramienta que sera detallada a profundidad méas adelante.

Finalmente, para que todo el trabajo realizado cobre sentido, se debe implementar dentro
de la filosofia de la organizacion la mejora continua, para ello se va a definir qué procesos no
presentan un desempefio adecuado y no alcanzan los resultados planificados y en cuales existen
oportunidades de mejora.

Estos datos deben servir de informacion de entrada misma que se detalla a continuacion.

Mejora continua en los procesos.

Masaaki Imai (1998) fue quien propuso el tema de Kaizen, cuyas siglas significan Kai=
cambio y Zen= bueno. Es una filosofia que busca eliminar desperdicios y realizar mejoras en los
procesos mediante pequefios cambios todos los dias que permitan llegar al cumplimiento de las
metas propuestas.

Para Imai, kaizen significa mejoramiento continuo que todos los involucrados deben
realizar, no solo es aplicado para la vida laboral sino también la personal, es una filosofia con

impacto tan alto que se aplica a diferentes areas de nuestra vida, es asi que el autor argumenta
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gue en nuestra vida laboral, personal y familiar es tan importante que debe ser mejorada de
manera constante (Yenque et al., 2014).

Asi mismo se hace un énfasis en que Kaizen debe realizar mejoras en los procesos antes
de obtener los resultados, es asi que la empresas no pueden seguir siendo las mismas a lo largo
del tiempo, deben reestructurar y mejorar sus procesos para satisfacer con los requerimientos
del cliente ofreciéndoles productos de calidad que les permita sentirse satisfechos (Yenque et
al., 2014).

Todos los procesos deben ser estandarizados y hay que medirlos para poder controlarlos,
en otras palabras, para pasar al siguiente nivel de mejora es importante medir y controlar los
procesos. William Thomson Kelvin menciona que “lo que no se mide, no se controla, y lo que no
se controla, no se puede mejorar”. Siempre hay que dar pequefios pasos para alcanzar el objetivo
siendo mejores cada dia.

Herramientas de la mejora continua.

La mejora continua no tendria sentido, si no se valiera de algunas herramientas que
faciliten su desarrollo por lo cual es importante conocer las principales:

4) Lluvia de ideas

Es una técnica utilizada para obtener ideas innovadoras que permitan solucionar
problemas en grupo. También se conoce como brainstorming, es una manera de aprovechar las
diferentes formas de pensar de los integrantes del grupo con la finalidad de obtener diversas
ideas en un periodo de tiempo corto que permita tener una perspectiva mas clara del asunto o
problema. Los participantes empiezan a generar sus ideas mediante la realizacién de preguntas
sencillas que ayudan a dar por sentada la idea del problema y de esta manera no se detienen
hasta llegar a la causa raiz del problema, debido a que al tener varias ideas se puede descartar
las que se encuentran fuera del contexto y se pueden mejorar las mas acertadas (Montoya,

2012).
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5) Pareto

También conocido como la regla del 80/20, es una teoria que identifica los problemas
mas importantes. Mantiene que el 80% de las consecuencias de una situacion o sistema se
determina por el 20% de las causas (Camison et al., 2006).

A pesar de que el Diagrama de Pareto no ayuda a determinar la mejor opcion para tomar
decisiones, esta permite seleccionar las causas mas relevantes y deja sin importancia a aquellas
gue no proporcionan informacion relevante (Soler et al., 2020)

6) Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta muy util para estudiar procesos y situaciones, es utilizado para
determinar las posibles causas de un problema especifico. Esta herramienta ayuda a encontrar
deficiencias en los procesos mediante una representacion grafica en forma de espina de pez,
gue permite plasmar las causas de un problema central y de esta manera se tiene un panorama
mucho mas claro para encontrar una solucion viable que permita corregir un problema especifico.

Esta herramienta ayuda al trabajo en equipo mediante la discusion de las principales
causas que ocasionan un problema permitiendo asi sistematizar las posibles causas y realizar
un analisis racional para la implementacién dela mejora (Camison et al., 2006).

7) Balanced Scorecard

El cuadro de mando integral o Balanced Scoredcard es una herramienta de gestion
estratégica que ayuda a la administracién a medir el desempefio y tomar decisiones por medio
del establecimiento de las metas y estrategias. Esta herramienta tiene como objetivo la
comunicacion efectiva de las estrategias y el cumplimiento de estas. Con la implementacién del
BSC la empresa se ve obligada a cumplir con las necesidades de los clientes y para esto se debe
redefinir los estdndares que se tiene para cumplir con los requerimientos (Montoya, 2011).

Es verdad que la mayoria de empresas se enfoca en el cumplimiento de objetivos
financieros netamente, pues lo mas importante para ellos es que su negocio sea rentable y esto
esté plasmado en sus ganancias, sin embargo el éxito de una empresa no solo se basa en

344

Jessica del Rocio Guifiansaca Vélez
Maria Fernanda Rodas Guayas



@ UNIVERSIDAD DE CUENCA
==

obtener rendimientos econémicos, también es importante enfocarnos en diferentes aspectos que
ayudan a la empresa a mantenerse firme en el mercado sin importar las diversas amenazas que
se presenten en su entorno, es asi que la herramienta del BSC se enfoca en cuatro aspectos
fundamentales: Desempefio financiero, Procesos internos, Conocimiento del cliente y
Aprendizaje organizacional.

Si no contemplamos todos estos aspectos dificiimente podremos mantener nuestra
organizacion a flote (Scaramussa et al., 2010).

8) PDCA

Es una herramienta proveniente de la filosofia Kaizen de la mejora continua, conocida
como el ciclo de Deming o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) que permite la mejora en cualquier
proceso de la organizacion (Camison et al., 2006).

El Ciclo de Deming consta de 4 etapas: Planificar, hacer, verificar y actuar. La primera,
consiste en realizar planes que permitan efectuar mejoras en los procesos basandonos en
herramientas estadisticas como: Pareto, Ishikawa, histogramas, entre otros. Es importante
analizar la situacion actual y definir las potenciales causas para la implementacién de mejora.
Por otro lado, hacer implica que una vez que se planifica, se pasa a la fase de realizacion de los
planes anteriormente mencionados. Luego, viene el verificar, etapa que busca es una
comprobacion de lo ejecutado, es decir si se logré alcanzar la mejora deseada. Finalmente,
actuar gue no es mas que realizar acciones que permitan estandarizar los procesos mediante las
acciones que se lograron determinar en los pasos anteriores para asi estandarizarlas y

mantenerlas a lo largo del tiempo (M. Pérez, 2017) .
Disefio metodoldgico

Para explicar la metodologia a utilizar en el siguiente proyecto constan de tres etapas,

mismas que se detalla en el siguiente esquema:
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llustracion 1. Metodologia del Proyecto Integrador

Levantamiento de informacion

Fase | Entrevistas Andlisis documental
Observacion
Andlisis de datos
Fase Il
Andlisis y organizacion de datos Realizacion de informe
Propuesta de mejora
Fase Il Elaboracion de un plan de

mejora

Elaboracién: Equipo de trabajo
Fase 1. Levantamiento de informacion
En la fase inicial del proyecto, el objetivo principal es recabar toda la informacion posible
respecto a los procesos y actividades que se llevan a cabo dentro de la empresa en estudio, a
fin de conocer la situaciéon actual que la empresa atraviesa. Para ello se utilizardn dos técnicas
muy conocidas en el area de investigacion que son la entrevista y la observacion, mismas que
se caracterizan por ser de naturaleza exploratoria.
Entrevistas: Para el estudio se utilizaran las entrevistas semiestructuradas, mismas que

ofrecen la posibilidad de agregar preguntas adicionales a las establecidas previamente en el
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cuestionario. Lo cual facilita la obtencién de informacién adicional que servird como base para
determinar el problema central y de esta manera facilitar la comprension de este.

Las entrevistas van dirigidas a todo el personal ya sea operativo 0 administrativo, puesto
gue el niumero de colaboradores no es extenso y esto implica dedicarle poco tiempo a las
mismas. La idea es establecer una vision clara acerca de la percepcion que el personal tiene
sobre la gestién actual, ya que son ellos quienes conocen los procesos de la empresa en su
totalidad y viven diariamente los problemas e inconvenientes que se presentan, siendo a su vez
una fuente de obtencién de oportunidades de mejora.

Analisis Documental: Se realizard una revision de la documentacion relacionada con
politicas y procedimientos, manual de funciones y otra documentacion pertinente que permita
establecer la operativa que se lleva a cabo dentro de la empresa, asi como la existencia de
documentos y/o registros que la empresa posee.

La informacién por analizar estard contemplada dentro del periodo septiembre 2020 —
mayo 2021 debido a que la empresa es relativamente nueva en el mercado cuencano y se
contara con informacion real de todos los acontecimientos suscitados durante el periodo
anteriormente mencionado.

Observacion: Esta técnica permite realizar un andlisis reflexivo de los sucesos que
acontecen dentro de la empresa, manteniendo un papel activo para adentrarse en la situacion
actual por la que atraviesa Incubandina S.A Agencia Cuenca con la finalidad de contrastar la
informacion recolectada en la técnica antecesora.

Fase 2. Andlisis de Datos

Una vez levantada la informacién, el siguiente paso es analizar y organizar la misma de
modo que permita determinar las debilidades y fortalezas que caracterizan a la empresa, asi
como las posibles causas del problema central y las potenciales oportunidades de mejora.

Para presentar la informacién se utilizaran graficos, tablas y cuadros que faciliten el

andlisis de datos y la comprension de toda la informacion recabada. Adicionalmente se utilizaran
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las herramientas de la mejora continua como el Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto,
PDCA, entre otros. Finalmente se presentara un informe de resultados que sera el preludio para
la realizacion de la propuesta de mejora.

Fase 3. Propuesta de Mejora

Partiendo de las dos etapas preliminares, se procedera con la realizacion de la propuesta
de mejora, teniendo como base toda la informacion levantada de manera que se logre adaptar
el plan de mejora a la realidad de la empresa, obteniendo asi una opcion viable que permita
corregir las deficiencias encontradas dentro de la organizacion. Para esto se utilizara la conocida
técnica del Balance Scored Card disefiada por Kaplan y Norton.

Esquema tentativo

Capitulo 1. Conocimiento de la empresay el sector
1.1 Breve resefa historica
1.2 Definicion del sector
1.3 Rumbo estratégico
1.4 Obijetivos
1.5 Incubandina S.A Agencia Cuenca
1.5.1 Ventajas competitivas y principales problemas
1.5.2 Procesos de la organizacion (preguntar al jefe los principales procesos y
describirlos teéricamente)
1.5.3 Principales competidores
Capitulo 2. Analisis situacional
2.1 Levantamiento de informacién
2.2 Analisis y organizacion de datos
2.2.1 FODA

2.2.2 Organigrama
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2.2.3 Mapa de procesos
2.3 Herramientas de la mejora continua
2.3.1 PDCA
2.3.2 Ishikawa
2.3.3 Pareto
2.4 Informe situacional
Capitulo 3. Propuesta de mejora
3.1 Objetivos de la propuesta
3.2 Matriz objetivo-causa
Capitulo 4. Desarrollo de la propuesta
4.1 Fichas de procesos
4.2 Diagramas de procesos
4.3 Organigrama modificado
4.4 Mapa de procesos modificado
4.5 Balance Score Card
Conclusiones
Recomendaciones
Bibliografia

Anexos
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Cronograma de Actividades

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

Actividad

112

3

4

1. CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA Y EL SECTOR

1.1 Breve resefa histoérica

1.2 Definicion del sector

1.3 Rumbo estratégico

1.4 Obijetivos

1.5 Incubandina S.A Agencia Cuenca

1.5.1 Ventajas competitivas y principales problemas

1.5.2 Procesos de la organizacion

1.5.3 Principales competidores

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1 Levantamiento de informacién

2.2 Analisis y organizaciéon de datos

2.2.1 FODA

2.2.2 Organigrama

2.2.3 Mapa de procesos

2.3 Herramientas de la mejora continua

2.3.1 PDCA

2.3.2 Ishikawa

2.3.3 Pareto

2.4 Informe situacional

3. PROPUESTA DE MEJORA
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3.1 Objetivos de la propuesta

3.2 Matriz objetivo-causa

4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1 Fichas de procesos

4.2 Diagramas de procesos

4.3 Organigrama modificado

4.4 Mapa de procesos maodificado

4.5 Balance Score Card

5. CONCLUSIONES

6. RECOMENDACIONES
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