Universidad Internacional Del Ecuador
Universidad Internacional del Ecuador

Facultad de Ingenieria Automotriz

Proyecto Previo A La Obtencion Del Titulo De Ingeniero Mecanico Automotriz

Tema:

“Propuesta de mejoramiento administrativo y técnico aplicado a un taller de
servicio Agricola en la ciudad de Ibarra”

Elaborado por:
German Andrés Beddn Beddn

Director: Ing. Fernando Suarez MBA, MSc

Quito, Julio 2016



CERTIFICACION

Yo, German Andrés Bedon Beddn, declaro que soy el autor exclusivo de la
presente investigacion y que ésta es original, auténtica y personal mia. Todos
los efectos académicos y legales que se desprendan de la presente Investigacion

seran de mi exclusiva responsabilidad.

Cedo mis derechos de propiedad intelectual a la Universidad Internacional del
Ecuador, para que sea publicado y divulgado en internet, segun lo establecido

en la Ley de Propiedad Intelectual, reglamento de leyes.

German Andrés Bedén Bedoén

Cl: 1003299383

Yo, Ing. Fernando Suéarez, MBA, MSc, declaro que en lo que yo personalmente
conozco, al sefior German Andrés Beddn Bedodn, es el autor exclusivo de la

presente investigacion y que ésta es original, auténtica y personal suya.

Ing. Fernando Suéarez, MBA, MSc.

Director



DEDICATORIA

A Dios por regalarme la vida y la oportunidad de crecer junto a una maravillosa
familia.

German y Sara mis padres por el apoyo incondicional a lo largo de mi vida.

A Felipe, Germania, Rubén y Ricardo mis hermanos que con su ejemplo me
impulsan a ser mejor cada dia.

Andrés



INDICE GENERAL

107N e I 1 U 0 N PO PP PR TSRS 10
DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA ...ttt 10
11 USO DEL SUELO EN EL ECUADOR.......ccoctiiirieenenteeeetee et 10
1.2 ANALISIS DE USO DEL SUELO ..ot 11
1.1.1. IMBABURA ettt s 12

1.2. ENTORNO POLITICO LEGAL ...t senenes 13
1.2.1. Cambio De La Matriz ProduCtiVa........cceceeeveerieiieieinineniesesiesieeeeeeeieeeene 13
1.2.2.  RESIICCIONES ..ottt ettt b et s e ne e 16
1.2.3.  Union EUropea (CONVENIO).....cueceiieiecieeeetesteeee sttt evve e nas 18
1.2.4.  ENtOrN0 ECONOMICO ..ottt 19

13. COMERCIAL BEDON EN EL MERCADO DE IBARRA.......ccccoiieiieiie 23
1.3.1. L8 BIMIPIESA. ittt ettt st s h e et b e e 23

107 N e I 1 U N | ST RRSR 29
MARCO DE REFERENCIA ...ttt ettt st sttt ettt 29
2.1 MARCO TEORICO ...t sssae s sssas s s snsenes 29
211 Metodologia de la gestion pPor ProCeS0S .....cceveeeeecieseeeeseeeere e 29

2.2 CONOCER COMO DISENAR PROCESOS.........ccovrieeeeeereesessssssssssssnons 29
221 Procesos en las 0rganiZacCiones .......cccvcevevieeeenieseeseseeeese e 38
CAPITULOD T ettt sttt sttt et b st sb et sbeemt et sbe e e e s beeaneees 66
IMPLANTACION ....coutitmiireeseeseeess s sseesse st sss sttt 66
3.1 HIPOTESIS ...ttt st st sa st ss s snsenes 66
3.2 ANTECEDENTES . ...ttt 66
33 IMISTON .ottt 67
34 VISION ..cooriiriirtii ittt 67
35 OBJETIVO GENERAL ....ootiieeeeereeeetee ettt 68
3.5.1  ODbjetivos ESPECITICOS .ottt e 68

3.6 POLITICAS .ottt st sn s sneenas 69
3.6.1  Politicas Para la satisfaccion del cliente. ......c..ccocecnevncncincncnennene. 69
3.6.2 Politicas de Valor Agregado ServiCio .......cccccevievieeeieeseseseseseeeeees 70

3.7 MAPA DE PROCESOS DE COMERCIAL BEDON.......cccccovevveierieieenieenen, 70
COMERCIAL BEDON .....couiiiiimiimeeieeeseesesssesssssssssssss st ssssssss s ssssssssssssssssssssssnnes 70



3.8 PROCESOS EN COMERCIAL BEDON ......cccooooveiieereeeeeeeeeeevee e ensnes 71
3.8.1 Proceso de Servicio de RECEPCION....cccveciiviveiececeeeseeeee e 74
3.8.2 Procedimiento para el proceso de servicio de recepcion................... 75
3.8.3  Flujograma de ServiCio TECNICO .....cecureirieirieireieieseee et 79
3.8.4  Procedimiento para el proceso de servicio téCniCo.......ccccevervevevennne. 80
3.8.5  Flujograma de Entregay Facturacion.........cc.cceevvevieveneeseseeeeseeeenenns 85

3.8.6 Procedimiento para el proceso de servicio de entrega y facturacion

86
3.9 LAY OUT ACTUALIZADO DE COMERCIAL BEDON .......cccoooerrrrrrrerennn. 90
CAPITULO IV oottt st 93
ANALISIS Y EVALUACION DE LA PROPUESTA. ..ottt 93
4.1 GESTION POR PROCESOS EN COMERCIAL BEDON .......ccccoevevuernnnn. 93

4.1.1 Evaluacién estimada al implementar Gestion por Procesos en
COMEICIAl BEAGN ...ttt sttt s re e aa e sae et 96

4.1.2  Objetivos propuestos con laimplementacidn de la herramienta en
COMEICIAl BEAON. ...ttt sttt eneens 97

4.1.3 Aumento de la productividad a lograrse con laimplementacién de
Gestidn por Procesos en Comercial BedON.........cocooevevieieieeeiseseseseeeeeeenns 102

4.2.1 Desventajas de laimplementacion de la Gestion por Procesos en

COMEICIAI BEUON ..ottt ettt e e st e s sae e sereessabeesreesaraeesneesnee 106
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ... oot 107
CON CLUSIONES ... ettt e e e e e e e e et ae e e e e e e e e e aaaeaaaaees 107
RECOMENDACIONES. ..o ottt ettt eeteteeeeeeeeeeeseeeteeses e st s tsesesestseseseeeseststeesesesens 108
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt ettt ettt et ettt ettt e e e et et e et et e e e e e et s e e e st e e s as e e es e e e s e s eaeseseseeeneaesens 109



Propuesta de mejoramiento administrativo y técnico aplicado a

un taller de servicio agricola en la ciudad de Ibarra

El siguiente trabajo de investigacion tiene como objetivo el mejoramiento
administrativo y técnico de un taller de servicio agricola aplicando los conceptos
de una herramienta efectiva como es la gestion por procesos, la cual permita
incrementar la eficiencia y productividad del negocio, mediante la medicién de
los resultados obtenidos y comparandolos con los objetivos planteados,
convirtiendo esta informacién en una gran ventaja competitiva. Al manejar una
estructura de negocio como un todo que beneficie a toda la organizacion y no
como areas o secciones de manera independiente, se consigue reducir e incluso
eliminar desperdicios como la superposicién o duplicacion de tareas de tareas,

falta de coordinacion, ineficiencias en la utilizacion de recursos, reprocesos, etc.

Tomando en cuenta que utilizar este enfoque no implica necesariamente hacer
cambios en la estructura organizacional de la compafiia, pero si pudiendo ocurrir
qgue en la nueva definicion de procesos se identifique algun rol que no esté
cubierto por el actual organigrama y se lo deba establecer. Con una correcta
identificacion y descripcion de los procesos en el taller de maquinaria agricola,

sin lugar a dudas, se los podra implantar y medir de manera eficiente.

Para Comercial Bedon Talleres y Servicios es valioso y fundamental la
satisfaccion plena de sus clientes, es por eso que siempre se pensando en hacer
las cosas de mejor manera, convencidos que teniendo procesos muy bien

definidos, instalaciones adecuadas, personal capacitado, productos y servicios



de calidad se podra obtener la satisfaccion del cliente y de esta manera seguir

creciendo y contribuyendo con el desarrollo del pais.



Administrative and technical improvement proposal applied to

an agricultural service workshop in Ibarra city

This investigation has the objective of research an administrative and technical
improvement in an agricultural service workshop by applying the effective tool
concepts such as process management, which allows increased efficiency and
business productivity, by measuring the results obtained and compared with the
objectives, having this information into a competitive advantage. When handling
a business structure as a whole that benefits the whole organization and not as
areas or sections independently, is able to reduce and even eliminate waste and
overlap or duplication of tasks, lack of coordination, inefficiencies in the use

resource, rework, etc.

Considering that use this approach does not necessarily make changes in the
organizational structure of the company, but if it can happen that the new
definition of processes a role that is not covered by the current chart and it must
establish is identified. With proper identification and description of the processes
in the workshop of agricultural machinery, without a doubt, they are the measure

may implement and efficiently.

For Commercial Bedoén Workshops and Services is valuable and essential to full
satisfaction of their customers is why we are always thinking about doing things

better, convinced that having well-defined processes, adequate facilities, trained



personnel, products and services you can get quality customer satisfaction and

thus continue growing and contributing to the development of the country.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA

Esta etapa permite conocer y evaluar a la empresa en un aspecto practico, el
cual permite identificar posibles necesidades de procesos adicionales, funciones

o personal dentro de la estructura actual.

1.1USO DEL SUELO EN EL ECUADOR

El uso del suelo, se refiere a la categoria de utilizacién de las tierras en el sector
rural del pais. Asi, encontramos las siguientes categorias: cultivos permanentes,
cultivos transitorios y barbecho, descanso, pastos cultivados, pastos naturales,
montes y bosques, paramos Yy otros usos. Los productos agricolas corresponden
a los cultivos permanentes y transitorios, por ello se prioriza su descripcion. La
superficie total asciende a 12°201.254 hectareas; de las cuales como se muestra
en la Figura 1, los cultivos permanentes representan el 11,61 %, cultivos
transitorios y barbecho el 7,18 %, descanso el 0,77%, pastos cultivados el 18,52
%, pastos naturales 6,79 %, paramos 4,09 %, montes y bosques 47,20 %.

(UNIDAD DE ESTADISTICAS AGROPECUARIAS - ESAG, 2014)
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Cultivos
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paramos Naturales
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6,79%
Figura 1: Porcentaje por categorias del uso del suelo
Fuente: (UNIDAD DE ESTADISTICAS AGROPECUARIAS - ESAG, 2014)
1.2 ANALISIS DE USO DEL SUELO
Tabla 1: Superficie de uso de suelo por region.
SO DEL SUELO (Has)
= CULTVOS CUBIVOS
REGION Y PROVINCIA TRANSITORIO PASTOS PASTOS A MONTES Y
TOTAL PEHI:IEIITE SY DESCANSO CULTIVADOS | NATURALES PARAMOS BOSQUES OTROS USOS
BARBECHO

TOTAL NACIONAL 12.201.254 1.417.104 876.498 93.574 2.250.447 828.333 499,258  5.758.859 468.180|
REGION SEERRA 3.760.020 242612 283.315 39.058 642292 517.835 434,808 1463281 136.730|
REGION COSTA 4627014 4978.485 549193 46.911 1.279.688 195.650 8423 1.369.143 199.521
REGION ORIENTAL 3.753.505 166.588 40.772 7.366 328134 113.864 55.937 2915657 125276
ZONAS NO DELIMTADAS 60.625 29.420 3218 239 9.333 985 10.778 6.653|

Fuente: (UNIDAD DE ESTADISTICAS AGROPECUARIAS - ESAG, 2014)

En la Tabla 1, se puede apreciar que a nivel nacional los cultivos permanentes

ocupan 1,42 millones de hectareas; y a nivel regional, la Costa tiene un 69,05 %

de participacion, seguido de la Sierra con 17,12 % finalmente la Region Oriental

y las Zonas no Delimitadas con 11,76 % y 2,08 % respectivamente. Los cultivos

transitorios ocuparon 0,88 millones de hectareas en el 2014, de las cuales la
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Costa concentra el 62,66 % de la superficie, la Sierra 32,32 % y 5,02 % para la
Regidén Oriental y las Zonas no Delimitadas.

La superficie nacional con pastos cultivados fue de 2,26 millones de hectéreas,
de las cuales el primer lugar en participacion lo ocupa la Regién Costa con 56,64
% de participacion, en segundo lugar la Regién Sierra con 28,43 % y 14,94 % de
la superficie con pasto cultivado le corresponde a la Regién Oriental y las Zonas

no Delimitadas

1.1.1. IMBABURA

Tabla 2: Cultivos de mayor produccion en Imbabura.
Cultivos Superficie (Ha) Produccidn anual
permanentes Plantada Cosechada (Tm)
Cafia de azlcar

i 6.922 2.934 422131
Para azucar
Tomate de arbol 1.039 702 7.743
Cultivos Superficie (Ha) Produccion
transitorios Sembrada Cosechada  anual (Tm)
Tomate rinon 1.091 987 23.655
Maiz suave choclo 3.715 3.126 7.423

Fuente: (UNIDAD DE ESTADISTICAS AGROPECUARIAS - ESAG, 2014)

Como se muestra en la Tabla 2, la produccion anual de cafia de azucar para
azucar en Imbabura representa el 5,12 % respecto a la produccion nacional de
este cultivo; mientras que, la produccion anual de tomate rifidn representa el

32,93 %. (UNIDAD DE ESTADISTICAS AGROPECUARIAS - ESAG, 2014)
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1.2.ENTORNO POLITICO LEGAL

1.2.1. Cambio De La Matriz Productiva

En los ultimos afios la dinamizacién y los indices de la economia nacional han
tenido un incremento debido a la exportacion del petroleo y a la venta de
productos de origen agricola como el banano, cacao, camarén, rosas, etc. Pese
a ello, el gobierno ha buscado la manera en la que en el pais genere mas
riqueza, logre un desarrollo mas sostenible y fomente las actividades inherentes
al talento humano, tecnologia y el conocimiento, todo ello a través del cambio de

la matriz productiva.

Lo que se busca con éste cambio es mudar de la energia generada por
combustibles fosiles y contaminantes a un tipo de energia en la cual solo se
utilice la fuerza del agua, es decir energia termoeléctrica, mas limpia y amigable
con el planeta, para ello se ha establecido una fase de construccion de ocho

centrales que iniciaran sus operaciones a inicios de 2016

- Generadores de Energia Limpia

Lo que el gobierno nacional pretende es que una vez que entren en
funcionamiento las ocho centrales hidroeléctricas dejemos de depender de la
energia generada por la combustion de combustibles, evitando asé los altos

costes que esto genera y el dafio al medio ambiente.

La inversién calculada para éste proyecto es de cinco mil millones de ddlares y
tendran un aporte de 2.800 megavatios, considerando que en el pais la demanda

mas alta registrada es de 3.400 megavatios los 2.800 megavatios que aportaran
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las nuevas centrales serd suficiente para abastecer la demanda promedio

nacional.

- Proyectos Hidroeléctricos

Pichincha

e Mandariacu

e Toachi Pilatéon

Canar
e Mazar
e Quijos

e Minas San Francisco

Morona Santiago

e Paute Sopladora

Zamora Chinchipe

e Delsitanisagua

Sucumbios y Orellana

e Coca Codo Sinclair

Somos un pais petrolero, casi casi que tenemos el derecho de generar
electricidad con hidrocarburos, pero hicimos lo mas dificil, apostamos y
decidimos ir por energia renovable, energia amigable con el medioambiente,
(Jorge Glas, 2015)

- Diversificacién en la Exportacion (Productos con valor agregado)
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Lo que se pretende mediante las exportaciones es generar mas ingresos con los
mismos productos que ahora exportamos y que son de excelente calidad, con la
diferenciacion de que ahora éstos productos ya no serian materia prima, sino
que serian procesados y listos para su consumo, como por ejemplo sucede con
el cacao, al exportar el cacao el costo del kilo de éste producto es de 30 centavos
de ddlar, sin embargo al procesarlo y hacerlo chocolate listo para el consumo,
ese mismo kilo puede llegar a costar 12 dolares, con lo cual no solo se cubririan
los costos de produccion sino que la rentabilidad seria mucho mas alta que al

venderlo como materia prima.

- La educacion y tecnologia como parte del cambio en la matriz productiva

La educacion es sin duda uno de los motores que puede promover el crecimiento
econémico de una nacioén, pues pude generarse de manera continua y ciclica,
ya que al depender Unicamente de bienes tangibles para el sustento nacional
éstos pueden agotarse, pero el talento humano y en especial la generacion de
ideas, la investigaciéon y el desarrollo pueden dar al pais un nuevos brios de

crecimiento.

Por ello el gobierno ha invertido significativamente tanto en la educaciéon a todo
nivel, de hecho en el pais se destina alrededor del 2% del producto interno bruto
(PIB), lo que le ubica a Ecuador por encima de todas las naciones de la region y
sobre paises como Alemania (0,7%), Canada (0,9%), Estados Unidos (0,9%),
Bélgica y Francia (1%), Noruega (1,2%), Australia y Holanda (1,3%), Finlandia,
Suiza y Reino Unido (1,4%) y Suiza (1,6%). (Agencia Publica de Noticias del

Ecuador y Suramérica, 2014)
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1.2.2. Restricciones

1.2.2.1. Reduccién de importaciones y aumento de produccién

nacional

La clase media ecuatoriana ha pasado del 19% al 35%, dado el crecimiento
econdémico del pais. En este sentido, las importaciones de articulos extranjeros

han ascendido, dio a conocer el vicepresidente.

El crecimiento de la economia no se ha sostenido con un aumento de produccion
nacional sino con mas importaciones. Ese consumo representa mayor salida de
dolares y es por eso que tenemos que aumentar la capacidad productiva
nacional, (Jorge Glas, 2015)

Desde el afio pasado las autoridades buscan sustituir importaciones y aumentar
la produccion local. Hace pocas semanas, el ministro de Industrias, Ramiro
Gonzalez, detall6 que entre enero y septiembre de este afio Ecuador ha logrado
reducir importaciones por 1.726 millones de ddlares, superando ampliamente la
meta prevista para 2014, de unos 300 millones menos. Ademas, se han firmado
convenios con 905 empresas para aumentar la produccion nacional. (Agencia

Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica, 2014)

1.2.2.2. Impuesto ala Salida De Divisas (ISD)

Se ha convertido en el impuesto mas significativo al compararlo con los

gravamenes que se han dispuesto en los ultimos ocho afios. Para su

16



implementacion, se analizé y considero que se tenia como el riesgo el llegar a

una doble tributacion para los contribuyentes. (EI Comercio, 2015)

El propdsito de la creacion del ISD fue el de evitar la salida de divisas del pais,
llegando a un incremento de su tasa. De inicio su valor fue del 0,5% y en la
actualidad ha alcanzado el 5%, convirtiéndose en el tercer impuesto que genera

mas ingresos al fisco(El Comercio, 2015)

El hecho generador de este impuesto lo constituye la transferencia, envio o traslado de
divisas que ese efectlen al exterior, sea en efectivo 0 a través del giro de cheques,
transferencias, retiros o pagos de cualquier naturaleza, inclusive compensaciones
internacionales que integran el sistema financiero.

La tarifa del Impuesto a la Salida de Divisas, también denominado ISD, es del 5%.

El ISD debe ser pagado por todas las personas naturales, sucesiones indivisas, y
sociedades privadas, nacionales y extranjeras, segun lo dispuesto en el ordenamiento
juridico vigente (Servicio de Rentas Internas, 2015)

Como se muestra en la Figura 2, la recaudacion del ISD a partir del 2007, afio
gue entro en vigencia su cobro, no ha tenido una alteracion mayor en cuanto a
su recaudacion, salvo en el afio 2013 en el que muestra un incremento,

favoreciendo a su recaudacion
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En ocho afios la recaudacién crecié un 153%

. Intereses por Mora Tributaria

liim i Intereses por Mora Tributaria -
Elija el impuesto: F

En millones de dolares

20,4 35,9 39,3 58,6 471 158.4
18,3 = -

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Afio

Figura 2: Recaudacién ISD

Fuente: (Grupo EL COMERCIO, 2015)

El 90 por ciento de envios al exterior se concentra en 6 rubros principales que
pueden variar de mes a mes, el principal sector es el importador. Segun
estadisticas del Banco Central de Ecuador (BCE) citadas por el SRI, el 80 por
ciento de las importaciones del pais corresponde a bienes de capital, materias
primas y combustibles y el 20 a bienes de consumo (aproximadamente). (El

Ciudadano, 2015)

1.2.3. Unién Europea (Convenio)

La Unién Europea (UE) y Ecuador firmaron en el mes diciembre de 2014 un
acuerdo de libre comercio en el cual ésta negociacién la concluyeron en junio,

misma que entraria en vigor en el afio 2016 y destacando la importancia del

18



mercado comunitario para las exportaciones ecuatorianas hacia la comunidad

europea. (EFE, 2014)

El acuerdo alcanzado es de gran importancia para el futuro del pais, mas aun
cuando se tiene en cuenta la importancia del mercado europeo para Ameérica
Latina, el mas importante para las exportaciones nacionales sin tomar en cuenta

el petréleo. (EFE, 2014)

Con éste acuerdo, Ecuador se sumara al tratado de libre comercio multipartito
ya en vigor entre los Veintiocho y Colombia y Peru, pero con la garantia de que
en el texto se han tenido en cuenta las especificidades de la economia

ecuatoriana, segun el ministro. (EFE, 2014)

Sin embrago, aun debe ser aprobado por el Parlamento Europeo (PE) y la
Asamblea Nacional ecuatoriana -momento en que se aplicard de manera
provisional hasta que le den el visto bueno los 28 parlamentos nacionales de la

Union- y firmado por ambas partes. (EFE, 2014)

La comisién de Comercio del PE afirm6 el pasado dia 5 a que las actuales
preferencias puedan extenderse, sin interrupcion, a partir del 1 de enero de 2015,
ya que la participacion de Ecuador en el Sistema General de Preferencias (SGP)

comunitario concluia a finales de 2014. (EL TIEMPO, 2014)

1.2.4. Entorno Econémico

1.24.1. EMPLEO
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Durante junio 2015 a nivel nacional se tiene que, de la poblacién total, el 69,30%
esta en edad de trabajar, el 65,86% de la poblaciébn en edad de trabajar se
encuentra econémicamente activa. De la poblacion econ6micamente activa, el

95,53% son personas con empleo.

Composicién Poblacién Total Composicién PET Composicion PEA

(jun-2015) (jun-2015) (jun-2015)

30,70%
34,14%

65,86%

95,53%
HPEA PEI

Menores de 15 afios  EPET m Empleados Desempleados

Figura 3: EMPLEO Composicion
Fuente: (Grupo EL COMERCIO, 2015)

PET= Poblacién en edad de trabajar, PEA= Poblacion econémicamente activa,

PEI= Poblacién econdmicamente inactiva.

1.24.1.1. Composicion de los empleados por rama de

actividad: Total nacional

Entre junio 2014 y junio 2015, la participacion de empleados en la rama de
actividad de Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura y pesca, aumenta en

aproximadamente 1,82 puntos porcentuales.
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Tabla 4: Composicion de los empleados

Rama de actividad

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura y pesca
Comercio

Manufactura (incluida refinacion de petrdleo)
Construccion

Ensefianza y Servicios sociales y de salud
Alojamiento y servicios de comida

Transporte

Actividades profesionales, técnicas y administrativas
Administracidn plblica, defensa; planes de seguridad
social obligatoria

Otros Servicios

Servicio domeéstico

Correo y Comunicacionas
Actividades de servicios financieros
Petrdlzo y minas

Suministro de electricidad y agua

Total

Dic-08 Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 Mar-14 Jun-14 Sep-14 Dic-14 Mar-15 Jun-15

27,95%
19,20%
11,28%
6,69%
7,59%
4,74%
4,71%
3,48%

3,60%

4,08%
3,46%
1,28%
0,91%
0,48%
0,51%

28,53%
19,50%
10,65%
6,87%
7,48%
4,49%
4,70%
3,58%
3,12%

4,13%
3,39%
1,51%
0,81%
0,55%
0,69%

27,60%
19,63%
11,12%
6,47%
8,29%
4,40%
5,08%
3,71%

3,46%

4,19%
2,88%
1,26%
0,77%
0,56%
0,58%

27,36%
20,37%
10,50%
6,06%
7,38%
4,93%
5,60%
3,98%
3,77%

3,50%
2,34%
1,05%
1,07%
0,51%
0,58%

27,36%
19,88%
10,56%
6,28%
7,99%
5,11%
5,59%
4,44%
3,74%

3,50%
2,46%
1,16%
0,91%
0,49%
0,54%

24,75%
18,26%
11,38%
7,63%
7,59%
531%
5,48%
4,63%

3,98%

4,05%
3,08%
1,21%
1,09%
0,69%
0,82%

25,98%
18,04%
10,53%
7,77%
7,58%
5,20%
5,18%
4,80%
4,16%
4,04%
3,24%
0,96%
0,99%
0,79%
0,72%

24,82% 25,88% 24,45% 28,05% 26,64%
19,09% 18,63% 18,89% 17,49% 18,43%
10,52% 10,85% 11,39% 11,20% 11,21%
7,64% 7,40% 7,43% 7,08% 7,47%
741% 7,44% 682% 6,82% 689%
536% 578% 546% 572%  5,60%
5,61%  5,38% 589% 6,02% 553%
4,76%  4,44% 427% 4,31%  4,33%
431%  4,16% 4,38% 3,92%  4,08%
3,82% 3,79% 3,84% 3,60% 3,71%
2,84%  2,62% 3,28% 2,68% 2,71%
1,33% 1,23% 1,16% 091% 1,24%
0,95% 0,94% 099% 0,94% 0,85%
0,69% 0,65% 0,78% 0,73% 0,71%
0,26% 0,80% 1,03% 0,53% 0,61%

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Nota: La rama de actividad Otros Servicios incluye: Actividades inmobiliarias - Artes, entretenimiento y recreacidn - Actividades de organizaciones|
extraterritoriales - Otras actividades de servicios - No especificado

Fuente: (EI Comercio, 2015)

1.24.1.2.

actividad: Total nacional

Composicion del empleo inadecuado por rama de

Durante junio 2014 y junio 2015, la participacion del empleo inadecuado en la

rama de actividad de Agricultura, ganaderia, cazay silvicultura y pesca, aumenta

en aproximadamente 0,64 puntos porcentuales.

Tabla 4: Participacion del empleo.

Rama de actividad

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura y pesca
Comercio

Manufactura (incluida refinacion de petroleo)
Alojamiento y servicios de comida

Construccién

Otros Servicios

Transporte

Actividades profesionales, técnicas y administrativas
Servicic doméstico

Ensefianza y Servicios sociales y de salud
Correo y Comunicaciones

Suministro de electricidad y agua

Petroleo y minas

Administracion pablica, defensa; planes de seguridad social obligatoria

Actividades de servicios financieros

Total

Dic-09
41,47%
20,18%

9,38%
481%
5,19%
4,55%
3,28%
2,07%
3,94%
3,21%
1,07%
0,16%
0,23%
0,34%
0,16%

100,00%

Dic-10
42,00%
20,29%

9,62%
5,01%
4,60%
4,70%
3,68%
1,92%
3,40%
3,10%
0,75%
0,13%
0,20%
0,28%
0,10%

100,00%

Dic-11 Dic-12 Dic-13  Mar-14  Jun-14
4207% 43,66% 30,69% 41,77%  40,23%
2217% 21,08% 20.21% 19,65% 21,01%

804%  917% 10,14%  908% B 66%
538%  582%  643%  592%  604%
4,46% 4,68% 557% 65,03% 5,85%
403%  402%  452%  5,03%  451%
3,39%  3,19%  3.84%  358%  4,30%
2,30%  220%  2,34%  2,85%  2,39%
261%  2,85%  373%  282%  3,04%
245%  2,05%  187%  166%  161%
0,74%  057%  0,74%  058%  0,82%
0,11%  007% 046%  0,42%  0,66%
0,11%  0,16%  0,14%  0,20%  0,14%
0,27% 041% 024%  0,724% 0,19%
0,07%  007%  008%  006%  0,06%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Sep-14
42,21%
20,47%

9,23%
6,72%
5,42%
4.64%
3,48%
2,39%
2,93%
1,68%
0,73%
0,55%
0,14%
0,06%
0,06%

100,00%

Dic-14
38,27%
21,54%

9,78%
6,29%
5,47%
4.81%
4565
2,415
3,345
1,48%
0,89%
0,90%
0,16%
0,12%
0,04%

100,00%

Mar-15
42,92%
18,07%

9,87%
6,13%
5,10%
4,54%
455%
2,55%
2,66%
1,47%
0,61%
0,14%
0,22%
0,10%
0,06%

100,00%

Jun-15
40,87%
19,98%

9,89%
6,28%
5,38%
4,59%
418%
2,87%
2,75%
1,68%
0,85%
0,23%
0,18%
0,16%
0,09%

100,00%

Nota: La rama de actividad Otros Servicios incluye: Actividades inmaobiliarias - Artes, entretenimiento y recreacion - Actividades de organizaciones

extraterritoriales - Otras actividades de servicios - No especificado

Fuente: (EI Comercio, 2015)
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1.24.1.3. Empleo adecuado y seguridad social: Total

nacional

Durante junio 2015, el 63,93% de Empleados adecuados se encuentran afiliados

al IESS- Seguro General, mientras que el 29,45% no tiene ninguna afiliacion.

29,45%

51,63%

63,93%

Dic-08 Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 Mar-14 Jun-14 Sep-14 Dic-14 Mar-15 Jun-15

M less-Seguro General W Otros-Seguros Ninguno

Figura 4: Empleo y Seguridad Social
Fuente: (Grupo EL COMERCIO, 2015)

1.2.4.1.4. Ingresos laborales por sexo: Total nacional

Para junio 2015, el ingreso laboral promedio de un hombre con empleo es 519,61

USD; mientras que para una mujer con empleo es de 418,17 USD.
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e

Dic-08 Dic-09 Dic-10 Dic-11 Dic-12 Dic-13 | Mar-14 | Jun-14 | Sep-14 | Dic-14 | Mar-15 | Jun-15
W Hombre| 358,14 | 345,98 | 384,66 | 408,44 | 441,14 | 503,79 | 485,38 | 505,91 | 529,11 | 527,04 | 483,13 | 519,61
B Mujer 269,11 | 268,38 | 313,09 | 323,59 36536 | 397,67 | 411,65 | 429,22 | 460,75 | 405,80 | 398,83 | 418,17
W Total 325,82 | 317,77 | 359,06 | 377,84 413,43 | 465,49 | 458,25 | 478,10 | 504,38 | 482,05 | 451,86 | 482,00

Mota: Se realiza el anélisis para el total de empleados y los ingresos se encuentran expresados en valores corrientes.

Figura 5: Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo, Indicadores Laborales, Junio 2015, 15

afios y mas

Fuente: (Grupo EL COMERCIO, 2015)

1.3.COMERCIAL BEDON EN EL MERCADO DE IBARRA

1.3.1. Laempresa

Lubrimotor Automotriz es una empresa fundada en el afio de 1978, dedicada a

la comercializacién de productos Agricolas, Forestales y de Construccion. En

vista del crecimiento de mercado y viendo las necesidades de atender el area de

mantenimiento se crea en el afio 2009 Comercial Bedon Talleres y Servicios una

empresa dedicada a brindar todo lo correspondiente a servicio de mantenimiento

y reparacion de todos los equipos de dos y cuatro tiempos. Adicional a esto es

aqui en donde se ensamblan y prueban todas las maquinas que posteriormente

saldran a la venta. (Beddn, 2015)
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1.3.1.1. ANTECEDENTES

Comercial Bedon talleres y servicios es una empresa dedicada a brindar todo lo

correspondiente al servicio técnico y de mantenimiento para motores de dos y

cuatro tiempos.

Mantenimiento preventivo

ABC motores dos y cuatro tiempos

ABC bombas estacionarios

ABC tractores podadores

Engrase pifilones desbrozadoras

Mantenimiento correctivo

e Reparacion de motores estacionarios
e Cambio de empaques en bombas estacionarias

e Sustitucién de pizas dafiadas

Servicios Varios

e Ensamblaje de bombas de agua para riego
e Fabricacién de coches para bombas estacionarias y bombas de agua
e Fabricacion de tripodes de riego.

e Ensamblaje bombas estacionarias de fumigacién

1.3.1.2. INFRESTRUCTURA
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Comercial Beddn cuenta con un amplio local comercial en el cual busca
satisfacer las necesidades de sus clientes en el area de mantenimiento. Se
encuentra ubicado en la Av. Cristobal de Troya No. 5-165 y Jaime Roldos

Aguilera a media cuadra de la universidad técnica de Loja. (Bedon, 2015)

1.3.1.3. ESTRATEGICO

Comercial Bedon con un administrador, y tres técnicos. (Bedon, 2015)

1.3.1.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL COMERCIAL BEDON

DIRECCION

ADMINISTRACION

1ADMINISTRADOR

CONSULTORIA SERVICIOTECNICO |

| 1 ASESOR DE SERVICIO | 3TECNICOS

Figura 6: Organigrama Comercial Bedén

Fuente: (Beddn, 2015)

1.3.1.5. FINANCIERO
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Comercial Bedon Talleres y servicios tiene una contadora encargada del
pago de impuestos, pago de seguros (IESS), registro de pagos a
proveedores, pago de servicios basicos, elaboracion de estados

financieros. (Bedodn, 2015)

1.3.1.6. PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA

Comercial Bedon es una empresa que ofrece productos y servicios
direccionados hacia el mercado agroindustrial, abastecimiento con sus
productos y servicios a la provincia de Imbabura y gran parte de la zona norte

del pais.

Productos

e Hojas de resortes para vehiculos
e Amortiguadores

e Accesorios de suspension (Pernos Guias, Tuercas)

Servicios

e Asesoria en sistemas de riego
e Servicio de mantenimiento a

o Motosierras

o Desbrozadoras

o Compactadores

o Alisadores

o Concreteras

o Regletas
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o Motocultores
o Bombas de Agua
o Tractores podadores
o Generadores Eléctricos
o Picadoras de Pasto
e Cambio de Hojas de resorte

e Cambio de Amortiguadores

1.3.1.7. PROVEEDORES

El Proveedor Principal de insumos y repuestos es Lubrimotor Automotriz

(Comercial Bedon Matriz). (Beddn, 2015)

El principal proveedor de hojas de resorte es la fabrica de Resortes Vanderbilt.

(Bedon, 2015)

1.3.1.8. COMPETENCIA

En la ciudad de lbarra hay una gran cantidad de mecanicas artesanales
dedicadas a brindar servicio de mantenimiento para maquinaria agricola forestal
y de construccion. En el pais también existen grandes compaiiias que brindan
servicio de mantenimiento como es la casa matriz de Stihl en la ciudad de Quito
que se especializa en maquinaria forestal y cuenta con un taller dotado de
herramienta y técnicos certificados por la matriz alemana. Bagant por otra parte

lidera el mercado de maquinaria de construccion. lvan Bohman lidera el mercado
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de motores estacionarios Briggs & Station comunmente usados para bombas de
agua, motores de concretaras, motores para trapiches etc. Es por eso que
Comercial Bedon busca mejorar en aspectos administrativos y técnicos para
lograr un servicio de calidad, satisfaciendo las necesidades de los clientes y

mejorando la productividad de sus maquinas. (Beddn, 2015)
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CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA

2.1MARCO TEORICO

A continuacion se revisara la teoria necesaria para poder realizar la
implementacion de gestion por Proceso en Comercial Beddn, con la premisa de
qgue cuando los recursos y las actividades se gestionan como un proceso el
resultado deseado se alcanza mas eficientemente.

2.1.1 Metodologia de la gestidén por procesos

Los objetivos de esta etapa son identificar y representar procesos, definir y
asignar responsables, establecer el Ciclo de mejora, gestionarlos
sistematicamente, realizar la configuracion inicial y conocer el estado actual,

revisando el estado del sistema de gestion.

Consiste en establecer las bases para el funcionamiento de un proceso,
identificando los procesos clave y las relaciones entre ellos, alineando los

subprocesos a objetivos estratégicos y marcando indicadores de rendimiento.

2.2CONOCER COMO DISENAR PROCESOS

Una manera basica y general de disefiar procesos es bajo la metodologia de:

- Identificar clientes y sus necesidades

- Definir servicios/productos
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- Desarrollar el mapa de procesos
- Describir procesos
- Diagramar procesos

- Andlisis de datos y mejora del proceso

VISION FUNCIONAL

Es como normalmente trabajan las empresas tradicionales, sin tener ningun tipo

de control documental estandarizado, muchas de las veces los controles se los

realiza de manera visual y subjetiva, como por ejemplo si un trabajador se lo ve

ocupado, se asume que esta trabajando.

VISION POR PROCESOS

El foco de la gestion por procesos esta en los procesos empresariales llegando

a orientarse hacia el Cliente y su satisfaccion, tomando como base la

estandarizacion.

Tabla 6: Elementos de Comparacion.

Elementos de
. FUNCIONAL PROCESOS

comparacion
ESTRUCTURA Jerarquica Interconectada
ACTUACION Interna y cerrada Externa y abierta
RECURSO PRINCIPAL Capital Conocimiento
PROYECCION *T.H. Directivos Profesionales
DIRECCION Ordenes gerenciales Autogerencia
COMPENSACION Ascensos Realizacion propia
ACTITUD *T.H. Cumplir Pertenencia
ACTITUD DOMINANTE Jefatura Liderazgo
CONTROL EJERCIDO Control extremo Autocontrol

*T.H.: Talento Humano

Fuente: (Henandez, 2002)
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Como se puede observar en la Tabla 6, la analizar los elementos de comparacion
entre la gestion funcional y la gestion por procesos, se puede evidenciar que la
segunda abarca un criterio global de la empresa, tomando como elemento

fundamental al individuo que forma parte de la misma.

Tabla 7: Actuacion.
FUNCIONAL

PROCESOS

Orientado al cliente

Orientada a la tarea

Comprender mi trabajo

Comprender el proceso

Hacer mi trabajo

Trabajar en equipo

Quién cometié el error

Que permitio el error?

Evaluar los individuos

Evaluar el proceso

Los empleados son el problema

El proceso tiene problemas

Cambiar el empleado

Mejorar el proceso y proyectar el T.H.

Empleados Talento Humano

*T.H.: Talento Humano

Fuente: (Henandez, 2002)
Para la actualizacion como lo indica la Tabla 7, el aspecto fundamental es no
encontrar culpables sino evidenciar en que parte del proceso se encuéntrala

falla, para de esta manera poder mitigarlo y tratar de eliminarlo

Debilidades comunes dentro de las organizaciones funcionales

Dentro de las debilidades que presentan las organizaciones que se manejan bajo

gestion funcional estan:

- Exceso de procedimientos y actividades manuales.
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Debido a que no se lleva un control de los archivos, documentos y formatos
generados, en muchos de los casos omitiendo su uso por exceso de informacién

de la cual se desconoce su uso

- Numerosos formatos y papeles en cada dependencia.

Al no haber un registro de generacion de documentos, los mismo no tienen

control y muchas veces llegan al desuso.

- Poco conocimiento de lo que hace cada quien.

En las actividades se fomenta la creacion de especialistas, que solo conocen un
tipo de actividad, por lo cual no existe flexibilidad en la rotacion de personal entre
las distintas areas, volviéndose vulnerable las mismas cuando uno de los

integrantes falta.

- Sin estandares.

Al no tener un estandar o linea de mediciébn no se puede conocer cuél es el

estatus del proceso por lo que se lleva un control de manera subjetiva

- Carencia de controles o controles inadecuados.

Al no tener referentes o estandares, los controles se los hace de manera

subjetiva, sin un principio o un objetivo.

- Informacién aislada en cada area.

Cada sitio de trabajo se maneja como una isla, desconociendo que sucede antes

0 después de sus etapas de trabajo.
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Tiempos de ciclo en los procesos de estructuras funcionales

En la Figura 7 se muestra como es el planteamiento de una empresa bajo gestion
funcional, en la que se puede evidenciar que el tiempo real de proceso es de tan
solo el 10% del total del tiempo disponible. Esto es visibles cuando se empieza

a realizar mediciones de los tiempos que toma cada una de las actividades

A Proceso ..
rranque Transicion

5% 10%

5%

80%

Espera
Figura 7: Tiempos de ciclo Estructura funcional
Fuente: (Borja, 2012)
Tiempos de ciclo de los procesos en estructuras por processos

Em la Figura 8, se muestra como uma empresa que utiliza la herramienta de
gestion por processos tan solo perde tiempo en la espera de un 10%, esto debido
al arranque de maquinas o inicio de turno, también se debe a los cambios de

jornada, pero al encontrarse estandarizadas las actividades, todo es medible.
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Proceso

00%%p

10%

Espera

Figura 8: Tiempos de ciclo estructura por Gestion por Procesos

Fuente: (Borja, 2012)

Los principios basicos de la gestién por procesos.

El andlisis y mejora de procesos requiere la profundizacién en los aspectos
fundamentales que caracterizan los procesos, siendo de cardinal importancia un
abordaje desde los diferentes estratos que se reconocen en la literatura para su
clasificacion. Existe consenso en la actualidad en que es posible identificar en

una compaiiia al menos tres tipos diferentes de procesos (Nogueira et. al., 2004):

Procesos estratégicos.

Procesos operativos o claves.

Procesos de soporte.

Estas caracteristicas analizadas en la gestidon por procesos, son de gran ayuda
para mejorar los servicios en las areas donde se presten, independientemente
del campo de aplicacién, no estando exenta el area de salud de esta util

diferenciacion. No obstante, cabe destacar que el area de procesos operativos
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tiene sus particularidades las cuales hacen que se le preste mucho mas atencion
que en las demas areas debido a que estan en juego vidas humanas. A

continuacion un acercamiento a las caracteristicas esenciales de estos estratos:

Procesos estratégicos y de planificacion: Abarca los sistemas de comunicacion,
marketing, planificacion estratégica y de gestion. Son los procesos propios de la
definicion, disefio, desarrollo, implantacion y seguimiento del Sistema de
Gestion, incluyendo la planificaciéon a corto, mediano y largo plazo. Estos estan
relacionados con las necesidades del mercado. Su andlisis permite guiar el resto

de los procesos de la organizacion.

Realizacion del producto/ prestacion del servicio/ procesos operativos o claves:
Incluye las actividades de disefios de procesos, de desarrollo de productos,
comercial, facturacion, atencion a clientes. Son los procesos relativos al
desarrollo, prestacion, produccién y comercializacién de productos y servicios,
atencion y satisfaccion del cliente, quejas y reclamaciones, posventa, desarrollo
de soluciones para el cliente, gestion de la cartera de pedidos. Estos estan

relacionados directamente con el cliente.

Procesos de apoyo o soporte o gestion de los recursos: se incluyen aqui los
procesos relativos a la informacion y conocimiento empresarial, gestion de
personal, entorno de trabajo, procesos contables y administrativos, desarrollo de
sistemas, equipos, innovacion de tecnologia en uso, actualizaciones
informaticas, gestion del conocimiento y gestion financiera entre otros. Estos
procesos son los responsables de proveer a la organizacion de los recursos

necesarios.
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Luego de haber realizado una caracterizaciéon de los tipos de procesos es posible
comenzar a realizar un acercamiento a las metodologias para la mejora
partiendo de que el andlisis y mejora de procesos comprende el conocimiento y
evaluacion de la realidad que esta dentro de la organizacion, la interioridad de
todas sus areas, de su sistema de gestion y de sus resultados con el fin de

conocerlas objetivamente, teniendo en cuenta la planificacion estratégica.

Como mejorar los procesos.

Luego de una discusion metodoldgica se necesita profundizar en practicas que
acomparfen y coadyuven a materializar los objetivos investigativos que lleva

aparejada cualquier intervencion de mejora.

En la literatura cientifica (Galloway, 2012; Trischler (2010); Lopez Carrizota
(2008) es posible encontrar recomendaciones para realizar mejoras practicas en
los procesos empresariales. Que se realice tal y como queremos que se realice
se convierte en la primera. Un proceso podra ser mejorado luego de que el

mismo ocurre. Es decir se requiere:

Definir la forma de ejecucion del proceso. Especificar un conjunto de

instrucciones sobre cémo debe ser llevado a cabo el proceso.

Ejecutar las actividades del proceso. Segun las directrices anteriormente

establecidas.

Comprobar que el proceso tuvo un desarrollo segun las instrucciones previstas.

Estar seguros que la siguiente repeticion del proceso se va a desarrollar de

acuerdo con las directrices establecidas.

36



Esta secuencia de actividades garantiza que hay una forma establecida de hacer

las cosas y que efectivamente el proceso se ajusta a esta forma estabilizada.

Si pese a realizar adecuadamente las actividades definidas para el proceso, se
siguen presentando inconvenientes (quejas de los destinatarios, desperdicios,
etc.) o el proceso no llega a adaptarse a lo que necesita el cliente es necesario
aplicar el ciclo de mejora. Estas mejoras l6gicamente se deben reflejar en una
mejora de los indicadores del proceso. La gestion segun los principios de Calidad
Total utiliza diversas técnicas y herramientas para provocar la mejora de los
procesos de la organizacién. Algunas son creativas y basadas en la imaginacion,
otras se basan en técnicas estadisticas o en metodologias concretas, pero todas

tienen en comun el propdsito de mejorar los procesos sobre los que se aplican.

Otra recomendacion socorrida para mejorar un proceso es aplicar el ciclo de

mejora PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar):

Planificar los objetivos de mejora para del proceso y la manera en que se los van

a alcanzar.

Hacer o realizar las actividades planificadas para la mejora del proceso.

Verificar la efectividad de las propuestas de mejora.

Actuar o realizar las mejoras que hayan demostrado su efectividad.

También pueden encontrarse tipos de mejoras que pueden realizarse a los
procesos y que pueden guiar conceptualmente cualquier intento de mejora a las

particularidades de un proceso.
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Mejoras estructurales. Se puede mejorar un proceso a base de aportaciones
creativas, imaginacion y sentido critico. Dentro de esta categoria de mejora

entran por ejemplo:

La redefinicion de destinatarios.

La redefinicion de expectativas.

La redefinicion de los resultados generados por el proceso.

La redefinicidon de los intervinientes.

La redefinicion de la secuencia de actividades

Las herramientas y técnicas que se emplean para este tipo de mejoras son de
tipo conceptual, teniendo entre ellas, las nuevas herramientas para la Gestién de

la Calidad, las encuestas a clientes, la Reingenieria, etc.

2.2.1 Procesos en las organizaciones

Una empresa cumple con uno de sus principales objetivos si puede satisfacer
con sus productos o servicios las necesidades que tiene el cliente. En la
organizaciéon también hay los denominados clientes internos (empleados) a

quienes, sus necesidades y expectativas también deben ser satisfechas.

En la herramienta de gestidn de procesos, se tiene que tener muy claro qué es
lo que desean los clientes, y en funcién de sus requisitos, identificar, definir y

desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos.
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La gestién de procesos busca fusionar las actividades individuales para formar
algo més grande, alinedndolo en torno a metas comunes. Dentro de estas se

tienen:

o La estrategia general de la empresa

o La satisfaccion del cliente

Si no se logra que las personas de la empresa no conozcan los procesos en los
que estan involucrados, existird una falta de concordancia entre los procesos y
los objetivos. Los procesos que estadn detectados no se viven en el dia a dia
porque no encontrase actualizados, y la empresa se dedica a solucionar los

problemas diarios.

PASOS A SEGUIR PARA IMPLEMENTAR LA GESTION POR PROCESOS

« Compromiso de la direccién: la parte estratégica de la empresa tiene
gue ser consciente de la necesidad de formarse y capacitarse para dirigir

el cambio.

e Sensibilizar, educar, entrenar: la Direccidn recibe formacién relativa a
la gestion por procesos. Se basa en conseguir que todos los empleados
de la empresa se sientan comprometidos en este proceso y no se sientan
obligados.
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Identificar clientes y sus necesidades

Satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes

Definir los Objetivos

Los objetivos son la definicion de lo que quiere realizar la organizacion los cuales

deben ser alcanzables y verificables en un tiempo determinado.

Definir la Misién

La mision es una definicion duradera del objeto de una empresa que la distingue

de otras similares, es decir, identifica a la empresa con su razén de ser.

QUE HACEM OS

iljliﬂlll{'[fl.\- k1w ".it'if.lh]

PARA QUIEN COMO LO
[.LO HACEMOS HACEMOS
{ientes) (Procesos)

Figura 9: Triangulo que ayuda a definir la Mision de la empresa

Fuente: (Borja, 2012)

Definir la Vision
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La vision constituye el lazo o eslabon que une el presente y el futuro donde
queremos que llegue a estarla organizacion, es decir representa la imagen de la

empresa a ser alcanzado en un futuro.

Tipos clientes:

- Internos

- Externos

Definir servicios/productos

Cuando se conoce a los clientes, se podra determinar qué productos y/o

servicios se les esta ofreciendo.

Identificar procesos: A partir del analisis de todas las interacciones con los

clientes externos se realiza un analisis de los procesos.

Clasificar: entre los procesos que se han identificado, se determinan, cuéles son

claves, los estratégicos y los de apoyo.

 Relaciones: se establece una matriz de relaciones entre procesos
(quienes dan instrucciones, comparten informacion, entregan recursos,

equipos, etc.).

« Mapa de progresos: es un diagrama en bloques de todos los procesos

gue son necesarios para el sistema de gestién de calidad.

« Alinear la actividad a la estrategia: los procesos clave permiten
implantar de forma sistematica la politica y estrategia. Para lo cual se crea
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una matriz de doble entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de

interés.

o Establecer en los procesos unos indicadores de resultado: las
decisiones se tienen que basar en informacion sobre los resultados
alcanzados y las metas previstas, las cuales permitiran analizar la
capacidad de los procesos y sistemas; asi como saber el cumplimiento de
las expectativas de los grupos de interés de la empresa y poder comparar

con los rendimientos de otras organizaciones.

e Realizar una corrida piloto: para desarrollar la implantacion,
concentramos los esfuerzos en un area piloto. Hay que establecer un

criterio de seleccion.

« Ciclo PHVA (planear-hacer-verificar-actuar) para mantener
resultados: utilizando esa metodologia del circulo de Deming en el
proceso piloto escogido. Luego de haber conseguido la dinamica de
mantenimiento en ese proceso clave, se elige otros y se amplia el area de

accion.

Desarrollar el mapa de procesos

Procesos clave

Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente (los procesos
operativos necesarios para la realizacion del producto/servicio, a partir de los

cuales el cliente consigue el producto o servicio deseado).
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Procesos estratégicos.

Son los procesos responsables de analizar las necesidades y condicionantes de
la sociedad, del mercado y de los accionistas, para asegurar la respuesta a las
mencionadas necesidades y condicionantes estratégicos (procesos de gestion

responsabilidad de la Direccién).

Procesos de soporte.

Son los que proveen a la organizacion de todos los recursos necesarios en

cuanto a personas, maquinaria y materia prima, para poder generar el valor

afiadido deseado por los clientes.

Recursos:
humanos y
materiales

S~

Requisitos PROCESO ?:slilc::;dnsl CLIENTE

Métodos/
Procedimientos

Figura 10: Mapa de Procesos

Fuente: (Borja, 2012)

Oficializar el Mapa General de Macro procesos
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e Revisar y Validar el Mapa General de los Macro Procesos del
Sistema de Gestion con los procesos que lo componen.
¢ Definir las interrelaciones e interacciones (Entradas y Salidas entre

procesos).

Realizar Mapeo y Definicion de cada Macroproceso

e Estructurar la Definicibn y Mapeo de Cada Macro-Proceso o

Proceso Clave, considerando:

1. La definicién de su obijetivo, alcance e indicadores.

2. Larelaciéon de los requisitos que le aplican.

3. Ladesignacion de los responsables por su gestion.

4. Larelacion de los recursos que emplea.

5. Las entradas y salidas asociadas a cada actividad.

6. LoOs procesos o partes interesadas "cliente" o "proveedor"” de las
respectivas entradas y salidas.

7. Lareferencia a los documentos y registros asociados.

Identificar los Riesgos y Puntos Criticos Asociados a Cada Proceso
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Identificar para cada Macro-Proceso o Proceso Clave, los riesgos y puntos

criticos que pueden tenerse en cada actividad, considerando:

- Los fallos, disfuncionamientos, errores, que pueden presentarse en cada
etapa o actividad. Mapa de Riesgos por proceso.
- Las causas asociadas.

- Lavaloracion de su impacto

e Eliminar los rombos

1. Excepciones vélidas
e Son procesos distintos
e Se resuelven en el mapa de procesos

2. Excepciones indeseadas
e Son contingencias
e Elrombo aqui es dicotdmico y anula la participacion
e Novan en el Fl niel MP
e Como texto después del Fl en el procedimiento
e Evitar acotar, generalmente las alternativas de acciones

“en caso de” son s6lo recomendaciones

3. Contingencias
e Otratienda
e Otro proveedor
e Competencia

e Otro producto
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Alinear con estrategia

e Integrar en un solo documento cada Proceso con el riesgo y las
Medidas de Control establecidas oficialmente y/o previstas para los
riesgos identificados.

e Establecer controles que permitan la retroalimentacion de cada

proceso en funcion a las estrategias empresariales.

Sensibilizar el nuevo Mapa General de Procesos

e Comunicar a todas las areas de los cambios basados en los

enfoques estratégicos definidos.

CLIENTE:

— Eslarazén de ser del proceso.
— Persona o conjunto de personas que reciben y valoran lo que les
llega desde el proceso.

Valoracion de sus expectativas y necesidades

Diagramar procesos

Representacion gréafica de los procesos: Diagramas de flujo

Diagrama de flujo
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La organizacion basa sus procesos en el servicio al cliente, por lo que se
considera al talento humano como uno de los factores criticos dentro de la
organizacion para alcdzar los estandares de calidad que la misién y vision
propuesta exigen otro proceso fundamental es el del servicio en si e involucra
desde la recepcion del requerimiento de mercaderia o asistencia, hasta el
seguimiento una vez éste haya sido realizado o entregado que constituye la

retroalimentacion.

El diagrama de flujo es una hherramienta de representacién gréfica que
encuentra su aplicacion a cualquier secuencia de actividades que se repita

ciclicamente

Para que ésta herramienta sea Util debe ser:

— Flexible

— Sencillo

El nivel de detalle que puede brindar un diagrama de flujo puede ser: macro,
medio, micro, dependiendo del tipo de informacion y el nivel de detalle que se

quiera mostrar.

Entre las principales utilidades del diagrama de flujo estan:

« Comprender un proceso

+ Papel/responsabilidad cada agente

* Formar a las personas

* Recordatorio

» ldentificar problemas y oportunidades para la mejora del proceso
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» Clarificar la relacion cliente — proveedor

Los simbolos mas comunmente utilizados se los muestra en la Figura 11.

Inicio y final del
C) proceso
Actividad o
paso individual

Punto de
decision
O Conector

Figura 11: Simbolos comunes utilizados en el disefio de diagramas de flujo

/\
C(

Medicion

Documento

Datos

almacenados

Fuente: (DATA-DRIVEN, Diccionario términos de Manufactura Esbelta y Six Sigma, 2007)

1. Andlisis de datos y mejora del proceso

» Desarrollo de criterios, indicadores y estandares

+ Disefio de un calendario de recogida de datos

* Recoleccién y codificacion de datos

+ Elaboracion de cuadros de mando

Criterio, indicador y estandar

Criterio

Aspecto no medible del proceso que interesa evaluar.

Objetivo a evaluar del proceso.

Tiempo de espera de un paciente en urgencias no superior a 10

minutos

48



Criterio de calidad
Condicion a cumplir para ser considerado de calidad”
* Requisitos:

— Explicito

— Aceptable por cliente

— Aceptado por los clientes internos

— Elaboracién participativa

— Comprensible

— Cuantificable

* Fuentes habituales:

normativas legales

- codigos éticos o normas de funcionamiento
- experiencia de los profesionales

- préacticas relevantes

- préctica de profesionales lideres

Indicador

Instrumento que permite medir los procesos y por lo tanto evaluar su calidad.

Indicador de calidad

Es la medida cuantitativa del criterio

» Recomendaciones:



El indicador debe ser:

— Facil de capturar
— Obijetivo

— Sencillo

— Claro

— Cuadro de mando

Estandar

Es el Grado de cumplimiento del criterio de calidad.

Estandar de calidad

Grado de cumplimiento exigible a un criterio de calidad

La gestion de la calidad esta relacionada de manera complementaria con el
control de costes, el nivel de beneficios y la publicidad directa entre clientes

(Buttle, 1996).

Las empresas de servicios tienen una alta relevancia en las economias locales
y regionales llegando a ser este sector terciario definitorio en la estructura
econdémica de cualquier pais y muy especialmente en aquellos empobrecidos o
en vias de desarrollo como los de la region sudamericana donde estas generan
altos volumenes de empleo formal y por su diversidad, masificacion e impactos
en las sociedades, constituye una necesidad su correcta orientacion a las

necesidades y requerimientos de los consumidores.
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Debido a los elementos antes expuestos se define como objetivo general de este
trabajo, compartir elementos que tributen a la elevacién de la satisfaccion de los

usuarios a partir de la introduccién de la gestidon por procesos.

Se habla frecuentemente de la necesidad de orientar las empresas hacia los
clientes, no hacia los productos. En el caso de las instalaciones sanitarias, esta
orientacién se realiza hacia el servicio, promoviendo actividades y nuevos
servicios con el animo de mantener viva la instalacion y mantener un buen nivel
en la oferta. Esto es importante, pero el proceso deberia contemplar antes, la
figura del cliente y con éste sus necesidades, debido a que si un cliente se
muestra interesado por una empresa, con la informacién que le ofrecemos le
estamos haciendo sobre todo una “promesa de valor’ que deberiamos cumplir

(Perea, 2014).

En este sentido, deberiamos tener presente que existen muchas estrategias de
marketing que son perfectamente aplicables a la empresa objeto de estudio,
siempre y cuando se priorice el criterio de que con el servicio que se presta, los

clientes buscan mejorar su estado de salud.

El marketing estratégico busca conocer cuéles son las necesidades actuales y
futuras de los consumidores, analiza el mercado evaluando la posibilidad de
incursionar en nuevos nichos, realiza la identificacion de segmentos, orienta al
negocio en las posibles oportunidades que brinda el entorno y aporta valor al
producto o servicio para lograr una compensacion en el precio. La empresa debe
realizar un continuo analisis de las variables que intervienen en el mercado, para
formular las estrategias necesarias considerando sus recursos y su capacidad

para poder ofrecer una ventaja competitiva.
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Por otra parte, atendiendo a la definicion de Garcia-Mufoz (2003), este puede
ser definido como todo acto o funcion que una parte puede ofrecer a otra, que
es esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. Su

produccion puede o no vincularse a un producto fisico.

Sin embargo, una definicion universalmente aceptable de los servicios hasta
ahora no se ha logrado. No obstante, la autora de la presente investigacion
considera estas definiciones como vdlidas, centrando su andlisis
fundamentalmente en sus cualidades o caracteristicas méas alla de la definicién

del mismo. Se destacan como caracteristicas fundamentales las siguientes:

Intangibilidad: Los servicios son esencialmente intangibles. Con frecuencia no es
posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes de comprarlos. Al cliente
se le puede dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga la
compra de un servicio es la adquisicion de algo intangible, de lo anterior se
deduce que la intangibilidad es la caracteristica definitiva que distingue

productos de servicios.

Inseparabilidad: Con frecuencia los servicios no se pueden separar de la persona
que los ofrece. Una consecuencia de esto es que la creacion o realizacion del
servicio puede ocurrir al mismo tiempo que su consumo, ya sea este parcial o
total. Los bienes son producidos luego vendidos y consumidos mientras que los
servicios se venden y luego se producen y consumen por lo general de manera

simultanea, este elemento muestra también su inseparabilidad.

Otra de las caracteristicas del servicio radica en su naturaleza, que permite
determinar los elementos que mas peso poseen en el servicio y asi orientar las

acciones de mejora. Si el servicio se centra en las personas o en las posesiones
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de las personas y qué tipo de acciones se ejercen sobre los anteriores. Esas
acciones pueden ser tangibles o intangibles y pueden estar orientadas como se

describe a continuacién (Mediavilla Saldafia, 2008):

Orientadas a los clientes fisicos: requiere en gran manera la accion de uno o
varios activos sobre las personas. La presencia fisica del cliente es necesaria

para recibir el servicio.

Orientadas a las mentes de los clientes: a diferencia del anterior la presencia
fisica no es necesaria y las acciones prominentemente son intangibles. Se
enfocan mas en las mentes del cliente y por ello permite que se pueda prescindir
de la presencia de este. Una capacitacion puede ser recibida en una instalacion

fisica o ser recibida a distancia por medio del Internet.

Orientada a las posesiones fisicas de los clientes: no necesita que el cliente este
presente, pero si la posesion fisica de este. Por ejemplo: el servicio de
lavanderia. Requiere de las prendas, pero no asi de la presencia del cliente para

poderlo prestar.

Orientada a las posesiones intangibles de los clientes: la participacion directa del
cliente no en todos los casos es necesaria. Un ejemplo de esto puede ser servicio
legal donde el cliente hace su requerimiento y presenta informacion. El proceso

puede continuar sin la presencia o participacion de cliente. (Melara, 2013)

La naturaleza de la oferta y la demanda. Existen distintos tipos de servicios
segun si la fluctuacion temporal de la demanda es alta o baja y segun si la oferta

se adapta de manera inmediata 0 no a las variaciones de la demanda.
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La forma de suministro del servicio. El servicio puede realizarse en uno o varios
lugares y distinguirse entre si éste requiere el desplazamiento del consumidor o

del prestador del servicio.

Si el servicio es visto desde un punto de vista de marketing, tanto los bienes
como servicios ofrecen beneficios o satisfacciones; tanto bienes como servicios

son productos.

Los Procesos y la Calidad.

Al hablar de procesos se relaciona directamente con el término calidad, ya que
se encuentra implicito a lo largo de los mismos. Los procesos de una empresa
se organizan en torno a uno o varios objetivos macros, los cuales deben
alcanzarse a través de una o mas estrategias. De éstas surgen procesos que se
desagregan en subprocesos, que a su vez estan constituidos por actividades y
éstas por tareas. Por lo tanto, un proceso puede definirse como un conjunto de

actividades, las cuales deben cumplir las caracteristicas siguientes:

Contar con un propésito claro.

Lograr descomponerse en actividades.

Se pueden identificar las entradas y salidas, los clientes, los proveedores y el

producto final.

Se pueden identificar tiempos, recursos, responsables (Vinajera-Zamora and

Marrero-Delgado 2011)
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Varios articulos publicados por diferentes autores entre ellos Rey Reteiro (2007)
plantean que la gestion por procesos es la forma de gestionar toda la

organizacion basandose en los procesos.

La gestion por procesos concentra la atencion en el resultado de los procesos
no en las tareas o actividades ya que hay informacién sobre el resultado final y
cada miembro de la organizacién sabe cémo contribuye el trabajo individual al
proceso global; lo cual se traduce en una responsabilidad con el proceso total y

No con su tarea personal.

El principal objetivo de la Gestion por procesos es aumentar los resultados de la
empresa a traves de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes,

ademas de incrementar la productividad a través de:

Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le

resulte agradable trabajar con el suministrador.

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el cliente.

Las compafiias, una vez gestionan sus procesos, pueden hacerlo en base a dos
enfoques fundamentales: por funciones y por procesos. La eleccion marca
diferencias teniendo en cuenta las propias caracteristicas de ambos tipos de
gestion, las cuales se exponen a continuacion, toda vez que resulta importante
su entendimiento antes de acometer el andlisis y mejora de cualquier proceso en

particular.
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Ademas de estas diferencias, deben tenerse en cuenta otras cualidades de los
procesos que son particularmente relevantes para la prestacion de servicios de
salud: la variabilidad y la repetitividad. Ambos han sido tratados por diversos
autores y en particular se analizaran desde la perspectiva de Pepper-Bergholz

(2011).

Variabilidad: con la repeticion del proceso, pueden surgir ligeras variaciones en
las distintas actividades realizadas, las que a su vez, generan variaciones en los

resultados del mismo.

Repetitividad: Los procesos se crean para producir un resultado e intentar repetir
ese resultado una y otra vez. Esta caracteristica permite trabajar sobre el

proceso y mejorarlo: A mas repeticiones, mas experiencia y mejores resultados

Estas caracteristicas hacen que, por un lado, las actividades en salud deban ser
protocolizadas u homologadas buscando las mejores practicas, con el objetivo
de lograr los mejores resultados, disminuir su variabilidad y, por otro lado,
requiere que las personas que la realizan la repitan unay otra vez para lograr la

habilidad que garantiza la calidad en su ejecucion.

El valor que se afiade al proceso debe verse como incremental en el tiempo,
donde la participacion de todos y cada uno de los involucrados afecta o eleva la
calidad del resultado o producto final. En las organizaciones que principalmente
prestan servicios, como es el caso de la salud, el activo mas importante que
afiade valor al producto final es el recurso humano, su compromiso, capacitacion
y experiencia entre otros tantos tributos inherentes a €l promueven un servicio

de calidad, cuyo significado real tiene diversas interpretaciones.

El significado de calidad.
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Segun Reeves y Bednar (1994), “independientemente del periodo temporal o del
contexto en el que se examine la calidad, el concepto ha tenido mdltiples
definiciones, mas o menos confusas, y se ha empleado para describir una amplia
variedad de fenomenos”. Estos autores revisaron las diferentes formas de
entender la calidad concluyendo que no existe una definicion universal y global
de la misma, sino basicamente cuatro tipos de definicion. El constructo se ha
considerado principalmente como excelencia, como valor, como ajuste a las
especificaciones, y como la satisfaccién/superacion o respuesta a las
expectativas de los clientes. A continuacion se describe brevemente cada una
de estas definiciones ademas de algunas de las ventajas y desventajas que

presenta un servicio de calidad en cualquier organizacion.

- Calidad como excelencia

La calidad como excelencia se define como “lo mejor’ en un sentido absoluto.
Desde esta perspectiva, la consecucion de la calidad implica que la organizacién
debe realizar la inversion del maximo esfuerzo posible para producir el mejor de
los resultados. Calidad seria ‘lo mejor’ de forma absoluta y universal, por lo que
s6lo de aquel producto que es el mejor, puede decirse que es ‘de calidad’. Entre
las ventajas de adoptar esta definicion para la organizacion que ofrece bienes de
consumo o servicios ‘excelentes’ se hallaria el compromiso de sus empleados -
porque saben que producen u ofrecen lo mejor- y el orgullo de los clientes por

poder comprar los mejores bienes o contratar los mejores servicios.

Sin embargo, esta definicion de calidad como excelencia es demasiado abstracta
y subjetiva, ya que no orienta de forma clara a los directivos sobre las directrices

a seguir para lograr ese nivel de calidad ‘excelente’. Los directivos estan
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obligados a concretar de algiin modo la definiciébn de excelencia, pero ésta no
podra ser corroborada por los clientes hasta que el bien o servicio esté disponible
en el mercado. Por ultimo, cabe sefalar que el precio de un bien o servicio
excelente puede estar fuera del alcance del nimero de consumidores necesario

para que la empresa sea viable en el futuro.

- La calidad como valor

Esta definicion de calidad surge a mediados del siglo XVIII cuando algunos
negociantes empiezan a producir/ ofrecer productos mas baratos y de peor
calidad (no excelentes) para llegar a un mercado mas amplio. La calidad como
valor no significa ya ‘lo mejor’ en sentido absoluto, sino ‘lo mejor para cada tipo
de consumidor’, es decir, segun el uso que el consumidor hace del producto y el
precio del mismo (Feigenbaum, 1951, en Reeves y Bednar, 1994). Este autor
afirma que la calidad de un producto no puede ser considerada sin incluir su
coste y que, ademas, la calidad del mismo se juzga segun su precio. Lo mejor

es, pues, el equilibrio entre el precio y el valor de lo adquirido.

Esta definicion de calidad como ‘valor permite comparar productos y
experiencias muy dispares. Por ejemplo, comparar una instalacion hospitalaria
de alto estandar con una de menor. De este modo, la calidad de lo consumido/
adquirido se juzga segun el precio pagado (‘el producto esta bien para lo que
uno ha pagado’). Los consumidores diferencian entre niveles de calidad y de
precio, o de valor, al elegir un producto/ servicio. Sin embargo, el concepto de
calidad como valor incluye multiples caracteristicas del producto (conveniencia,
uso, duracion, etc.), por lo que el principal problema de esta concepcion radica

en saber qué componentes son importantes para cada persona y qué pesos
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relativos corresponden a cada uno de esos componentes. Un problema afadido
es que la importancia relativa de cada componente puede variar a lo largo del

tiempo.

Por dltimo, destaca la polémica entre distintos autores respecto a la relacion
entre calidad y valor. Se les ha considerado como sinénimos, como constructos
distintos y como subcomponentes (el valor como subcomponente de la calidad y
viceversa). En definitiva, son constructos muy relacionados cuyos limites no se

han establecido de forma clara.

La mediciéon de la calidad del servicio.

En general, la evaluacion de la calidad de servicios se considera més dificil que
la medida y evaluacion de la calidad de bienes de consumo (Gwashure, 1993,
p.51). Esta dificultad se explica por las caracteristicas especiales de los servicios
entre las que destaca la naturaleza intangible de muchos atributos del producto-

servicio (p.ej. atmésfera, la actitud del personal, etc.).

Se han desarrollado diferentes métodos para la evaluacion de la calidad de
servicio/ satisfaccidn del cliente en instalaciones de salud, cada uno con ventajas
e inconvenientes y con una perspectiva mas o menos parcial de la calidad de
servicio. Por consiguiente, seria recomendable combinar algunos de los métodos
gue se exponen a continuacion como forma mas adecuada de evaluar, gestionar

y controlar la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.

- Quejas y reconocimientos.

Las organizaciones utilizan las quejas y reconocimientos de los clientes para

valorar la calidad ofrecida. La informacion obtenida a través de este método es

59



extremadamente valiosa para la identificacion de los puntos débiles de la
compafiia y de oportunidades para mejorar. Sin embargo, esta informacién no
es representativa porque sélo una pequefa parte de clientes insatisfechos se
gueja. Algunos clientes se quedan insatisfechos con el servicio recibido y no
volveran a la compalfiia, pero no expresan su insatisfaccion a través de las quejas
reconociéndose que la ausencia de quejas no indica necesariamente que los

clientes estén satisfechos.

LOS SIETE DESPERDICIOS.

Al referirse a los siete desperdicios se lo maneja como una herramienta para
clasificar las denominadas MUDAS o despilfarros, metodologia que fue
desarrollada originalmente por Taiichi Ohno jefe de Toyota, como el nucleo del
sistema de produccién de Toyota. La finalidad de ésta herramienta, es la de
hacer evidentes los distintos tipos de desperdicios y despilfarros, y del gran
problema que representan en una compafia. Si no hay compromiso y conviccion
del grave problema que representa para una empresa pudiendo incluso tornarse

en un grave problema para el mercado en general. (Padilla, 2010)

Los desperdicios se los puede identificar en dos grandes grupos, los visibles y
los ocultos. Es de suma importancia poder identificar y llegar a eliminar estos
altimos, ya que son generalmente los de mayor tamafio. Los desperdicios toman
la forma de un iceberg, la punta se compone de los desperdicios visibles,
mientras que en la base que se encuentra bajo el agua y no se la puede ver se

encuentran los desperdicios ocultos. (Domingo, 2003)
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En un proceso, los desperdicios pueden presentarse en las entradas, en la etapa
de procesamiento o en las salidas. Se los puede encontrar en forma de
materiales, actividades, equipos, instalaciones, mano de obra, servicios publicos,
documentacion, gastos, movimientos, y un sinnumero de actividades que no

agregan valor al producto o servicio. (Domingo, 2003)

Segun René Domingo (2003), la metodologia para la eliminacion eficaz de los

desperdicios es:

1. Hacer visibles los residuos.

2. Estar conscientes de que existen desperdicios.
3. Hacerse responsable de los desperdicios.

4. Medir los desperdicios.

5. Eliminar o al menos llegar a reducir los desperdicios.

Es decir, antes de poder eliminar los desperdicios, se deberia poder verlos,
reconocerlos, identificar qué o quién es el responsable de los mismos, v,
finalmente, valorar su magnitud y tamafio. Los desperdicios que no se visualizan
no se los puede cuantificar y por ende no se los puede eliminar. Cuando se niega
la existencia de algo tan perjudicial como los desperdicios, es imposible llegar a
detenerlos, reducirlos o peor aun eliminarlos. Por ultimo, cuando no se mide los
desperdicios, la gente puede pensar que tan solo se trata de un problema
pequefio y por lo tanto no va a tener la incitacion para detenerlos. Es decir lo que

no se puede medir, no se puede mejorar. (Domingo, 2003)

CLASIFICACION
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Los despilfarros se pueden clasificar en siete tipos: sobreproduccion, transporte,

inventario, esperas, sobre-proceso, reprocesos, y movimiento.

Defectos

Figura 12: Clasificacion de los siete desperdicios
Fuente: (Kaizen Institute, 2013)

Una de las maneras mas efectivas de aumentar la rentabilidad de una empresa
es la eliminacion de desperdicios. Con éste fin, es importante entender
exactamente cuales son los despilfarros y en donde se los encuentra. Mientras
gue los productos difieren en cada empresa, los desperdicios tipicos que se

encuentran en entornos de fabricacion son bastante similares. (Domingo, 2003)

Sobreproduccion.
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Considerado una de las mayores MUDAS y que esta presente comunmente en
los sistemas de produccion. Generandose la producirse mas productos de los
gque demanda el mercado. Este desperdicio no es muy evidente cuando el
mercado es fuerte, mas cuando la demanda decrece, se genera un
inconveniente muy grave con el inventario que no puede ser vendido. Generan
a la compafiia gastos innecesarios de bodegaje hasta que puedan ser
expendidos. (Lefcovich, Kaizen deteccion, prevencion y eliminacion de

desperdicios, una estrategia para la reduccion de costos, 2009)

Por ser uno de los desperdicios que generan mayor pérdida, debe ser eliminado
a la brevedad. (Lefcovich, Kaizen deteccion, prevencion y eliminacién de

desperdicios, una estrategia para la reduccion de costos, 2009)

Transporte.

Ligado directamente al excesivo en el transporte dentro o fuera de una planta,
se lo relaciona problemas en la localizacion de la maquinaria dispuesta en planta,
y la interaccion entre los diversos sectores productivos. Ocasionando una
exagerada manipulaciéon, lo que genera mayor necesidad de mano de obra,

transporte y sitios de almacenamiento. (Maldonado Villalva, 2008)

Mejoras en las actividades de mantenimiento, lograran disminuir con éste
desperdicio, en los procedimientos de preparaciéon de grande cantidades de

produccion se requeriran tiempos grandes de abastecimiento (Domingo, 2003)

La ineficiencia en el transporte de materia prima puede llevar a que el producto

no se produzca de manera continua(Domingo, 2003)

Se debe tomar muy en cuenta que por cada movimiento de material o producto

terminado, el mismo puede llegar a sufrir dafios. El almacenamiento temporal en
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un lugar inapropiado para luego volver a moverse ocasionard gastos
innecesarios. (Lefcovich, Kaizen deteccion, prevencion y eliminacion de

desperdicios, una estrategia para la reduccion de costos, 2009)

Inventario.

El inventario acumulado en el proceso productivo y todo el movimiento que se
genera dentro de la empresa, afectando a los materiales, producto en proceso,
y elementos terminados. Un mal célculo de requerimiento en pedidos tratando
de abastecer los distintos productos puede causar bodegaje innecesario de los

mismos por un largo periodo de tiempo. (Maldonado Villalva, 2008)

Esperas.

Estan presentes cuando los recursos como los trabajadores y maquinas deden
sufrir esperas innecesarias por las demoras en la disponibilidad de otros
recursos. (Lefcovich, Kaizen deteccion, prevencidon y eliminacion de

desperdicios, una estrategia para la reduccion de costos, 2009)

Segun Domingo (2013), de entre las situaciones que generan espera, estan:

Mantenimientos no planificados.

e Tiempos de arranque del proceso prolongados.

e Gestion de compras deficiente por la poca coordinacién con los
proveedores.

e Mala calidad del producto producido por deficiencias en los procesos

anteriores.

Sobre-proceso.
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Despilfarro producido por una mala disposicion fisica de los materiales y equipo
dentro del sitio de trabajo, sin dejar de tomar en cuenta falencias en los procesos
productivos, fallas en los materiales, un mal disefio del producto y los servicios

gue acompaiian al mismo. (Maldonado Villalva, 2008)

Para no llegar a desechar un producto que no tenga las caracteristicas
deseadas, se requiere rectificar utilizando més recursos, con el proposito de

evitar que se deseche el producto en su totalidad.

Reprocesos.

Al requerirse reparaciones a partes o conjuntos con defectos, o en su defecto
almacenar o eliminar producto terminado que no posea las caracteristicas de

calidad requeridas generan considerables pérdidas.

Exceso de movimientos.
Todo movimiento excesivo de operarios 0 de equipo que no se requiera. Ademas
se refiere a personal de la compafiia movilizandose por documentacion,

revisando, tornandose en una secuencia de trabajo ineficiente. (Domingo, 2003)
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CAPITULO Il

IMPLANTACION

Mediante el uso de las herramientas indicadas en el marco teoérico, se procede
a incorporarlas e implantarlas en comercial Beddn, replanteando la manera
tradicional y lograr que la empresa se la maneje de manera controlada mediante

gestion por procesos.

El caso de la empresa Comercial Bedon ubicada en la ciudad de Ibarra, que
presta servicios de “mantenimiento y reparacion de maquinaria agricola” y que
desde su creacion se ha caracterizado por una anodina estructura administrativa,
puesto que su duefio la ha dirigido con un enfoque familiar y no le ha dado la

suficiente importancia a la funcion de planificacion y control

3.1 HIPOTESIS

Dado que la empresa no trabaja de una manera organizada, la investigacion
exploratoria pretende a obtener informacion formal que no hay mucho en esta
organizacion, relacionar las 6 funciones del area administrativa- financiera y
sentar las bases para una gestion productiva en el area de talleres de Lubrimotor

Automotriz.

3.2 ANTECEDENTES
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Comercial Bedon nace en el afo de 1978 en la Ciudad de Ibarra sector el

Obelisco.

Inicia sus actividades comercializando productos Automotrices y Lubricantes, a
lo largo del tiempo se va evolucionando y trabajando con nuevas marcas y nos

inclinamos al area agricola forestal.

Actualmente la empresa se encuentra comercializando principalmente productos
agricolas forestales y de construccién con marcas reconocidas como STIHL,

Diamond, Trapp, Briggs Station, Jhon Deer, Honda, Yamaha, Masalta etc.

La empresa tiene crecimiento no solo en la venta de sus productos sino en el
area de servicio y reparacion de toda la maquinaria vendida. Razén por la que
en el aflo 2009 se crea la empresa “Comercial Bedon” que se encarga

principalmente de brindar servicio Técnico y mantenimiento.

La empresa cuenta con un total de cinco trabajadores; tres técnicos, un asesor

de servicio y una administradora.

3.3 MISION

Comercial Bedon es una empresa consolidada en 2009 cuya finalidad es la de
cuidar la inversién de todos quienes apremian de un trato profesional y cordial,
entregando servicios técnicos especializados con personal capacitado y

repuestos garantizados de reconocida calidad.

3.4 VISION
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Desarrollar a la empresa y la marca Comercial Bed6n para alcanzar
reconocimiento nacional e internacional como proveedora de una completa
gama de repuestos para maquinarias industriales, asi como de servicios técnicos
especializados y de consultoria, manteniendo un trato profesional en todas las

escalas de la organizacion.

3.5 OBJETIVO GENERAL

Consolidar la vision de convertir a Comercial Beddn en la empresa y la marca
que alcance reconocimiento nacional e internacional como proveedora de una
completa gama de repuestos para maquinarias industriales, asi como de
servicios técnicos especializados y de consultoria, manteniendo un trato

profesional en todas las escalas de la organizacion.

3.5.1 Objetivos Especificos

1. Elaborar estrategias para la satisfaccion del cliente.

2. Elaborar estrategias para agregar valor al servicio.

3. Elaborar estrategias para la implementacion del modelo de gestion
planteado.

4. Medir la necesidad de mantenimiento de Maquinarias del sector
Agricola Forestal.

5. ldentificar cuales son los insumos de mantenimiento preventivo.
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6. ldentificar cuales son los insumos de mantenimiento correctivo mas
frecuentes.

7. Conocer los tiempos y costos estimados de repuestos ho comunes.

8. Definir un proceso estandar de la maquinaria que ingresa al
servicio técnico.

9. recepcibdn, diagndéstico, reparacion, cobro, entrega y seguimiento

10. Evaluar los tiempos de respuesta del servicio.

11.Conocer las necesidades de capacitacion del personal tanto

técnico como administrativo.

3.6 POLITICAS

La consecucion de las estrategias es convertirlas en politicas y por ende son las
qgue enmarcan el desarrollo de las actividades enfocadas en la misién y vision de

la organizacion.

3.6.1 Politicas Para la satisfaccion del cliente.

- El cliente no siempre tiene la razén y lo que requiere es
la asesoria técnica que revele que los gastos que realiza

son justificados.

- El tiempo del cliente es primordial, se debe procurar

eliminar cualquier demora en los procesos.
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- El trato cordial no es necesariamente profesional pero
ayudard a ganar tiempo mientras se busca la correcta

asistencia que requiere el cliente.

3.6.2 Politicas de Valor Agregado Servicio

- La calidad de los repuestos es solo equivalente a la
calidad de la correcta instalacion de los mismos por lo
gue es indispensable la verificacion de los mismos antes,

durante y después de la instalacion.

- El cliente debe conocer que el trabajo que se realiza en
la organizacibn es de caracter profesional, salvo
autorizacion expresa escrita del cliente se procedera a la
instalacion o reparacion de maquinaria con desperfectos

mayores 0 costes que no se desean cubrir.

3.7 MAPA DE PROCESOS DE COMERCIAL BEDON

COMERCIAL BEDON
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Figura 13: Mapa de Procesos Comercial Bedén
Fuente: (Beddn, 2015)

3.8 PROCESOS EN COMERCIAL BEDON

En comercial Bedon se manejan tres procesos principales, los cuales abarcan

todo el giro del negocio bajo la gerencia técnica.

Al realizar una propuesta de estandarizacion de procesos, se lograra controlar
todas y cada una de las actividades inherentes a los mismos, logrando una
cultura de hacer las cosas bien a la primera vez y con calidad en los productos y

servicios que se oferten.

Luego de identificar, definir y documentar los procesos, éstos deben pasar a ser
ejecutados por los propietarios de los mismos, de acuerdo a como han sido
elaborados. Es necesario contar con la aprobacion de la Direccion General

previa para proceder a la difusion interna y externa de los mismos.
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Las circunstancias que pueden llevar a la aprobacién institucional de los

procesos son los siguientes:

a) Elaboracion por primera vez de uno o varios procesos.

b) Modificacidbn sustancial de uno o varios procesos aprobados
anteriormente.

c) Modificacibn no sustancial de uno o varios procesos aprobados

anteriormente.

Como criterio general, se entiende por cambio sustancial cuando afecta al
contenido esencial de lo plasmado en un proceso (cambio importante en la
secuencia de actividades en cuanto a volumen de actividad y relevancia) o

cambios en el objeto del proceso o la tipologia de los usuarios.

En los dos primeros casos, (a) y (b), esta aprobacion consiste en la firma de un
documento (que recoge el alcance de la misma) por parte del responsable del

proceso, y de la Direccion.

Para el tercer caso (c) se establecen los siguientes compromisos:

- Compromiso del responsable del Proceso de informar de las
modificaciones no sustanciales que sufran las actividades de su proceso

a la Direccion.

Los procesos principales en Comercial Bedén son:

- Proceso de Servicio de Recepcion
- Proceso de Servicio Técnico

- Proceso de Entrega y Facturacion.
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3.8.1 Proceso de Servicio de Recepcién

BIENVENIDA AL
CLIENTE

!

OFERTA DE
SERVICIOS

¢DESEA

ALGUNO DE
LOS SERVICIOS?

REVISAR EL EQUIPO

GENERAR

A 4

PROFORMA

A 4

INDICAR EL TIPO DE
REPARACION

NO

¢ACEPTA LA

PROFORMA

J

PROPUESTA DE
SERVICIOS?

v
INDICAR TIEMPO DE
REPARACION

¢ACEPTAEL
TIEMPO DE
ENTREGA?

GENERAR ORDEN DE

NO

SE PLANTEA OTRA
PROPUESTA

ORDEN DE
TRABAIO

\ 4

TRABAJO

/

<
<

FIN




AL PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE
mmz;nuou SERVICIO DE RECEPCION

Edicién 01: 2016/06/10 PROCESO DE RECEPCION Revisién 01: 2016/06/10

3.8.2 Procedimiento para el proceso de servicio de recepcion

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de llevar a cabo el

proceso de Servicio de Recepcién en Comercial Bedon.

2. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento serd aplicado al proceso del Servicio de Recepciéon y su
alcance va desde la bienvenida al cliente y culmina con la generacién de la orden

de trabajo.

La responsabilidad de la aplicacion de este procedimiento corresponde al

Gerente Técnico o persona por él designada.

La aprobacién de este documento esta a cargo del Gerente Técnico.

El asesor de servicio, sera responsable de coordinar y ejecutar las actividades
indicadas en este procedimiento. De igual forma tendra como responsabilidad la

elaboracion, revision y modificacion del presente procedimiento.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Flujograma del Proceso de Servicio de Recepcion

4. DEFINICIONES

EQUIPO: en su mayoria de tipo agricola y con autonomia de funcionamiento, es
de decir que necesita un motor de combustion y unos mecanismos de

transmision para su operacion

ORDEN DE TRABAJO: Documento que se emite con las descripcién de los

trabajos solicitados por el cliente y que van a realizarse en el taller de servicio.

PROFORMA: Documento que se emite luego de haber realizado la inspeccion

técnica, el cual indica el costo y el tipo de trabajo de reparacién a realizarse.

5. DESARROLLO

5.1 Bienvenida al cliente

De la manera mas cordial se le da la bienvenida al cliente y se trata de indagar

cual es el requerimiento que tiene.

5.2 Oferta de servicios

Se le ofrece al cliente todos los servicios que Comercial Bedon ofrece,

basandose principalmente en solventar los problemas que se detecté durante la
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indagacion previa. Si el cliente accede por uno de los servicios que se le ofrece
se procede a la revision del equipo, en caso de que el cliente no esté interesado

en ninguno de los servicios, se da por concluido el proceso.

5.3 Revision del equipo

La revision del equipo inicia con una prueba de funcionamiento del mismo para
entender de mejor manera el problema que esta presentando. En caso de no
encender o de prever que es un problema grave, se procedera a desarmar el

equipo.

5.4 Generacion de la proforma

Una vez determinado cual es el dafio que presenta el equipo, y de que insumos,
tiempo y repuestos se requerirdn para su arreglo, se procede a generar la

respectiva proforma.

5.5 Indicar el tipo de reparacién

Se indica al cliente el tipo de trabajo que se llevara a cabo sobre el equipo y los
repuestos que se requieren para repararlo. Si el cliente acepta la propuesta se

procede a indicarle el tiempo de reparacion, caso contrario ahi termina el proceso

5.6 Indicar el tiempo de reparacion

Se indica al cliente el tiempo que tomara el arreglo del equipo y la fecha en la

que se entregara el mismo.

5.6.1 Planteamiento de otra propuesta
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Si el cliente tiene inconvenientes con el tiempo que tomard la reparacion,

se revisara que se puede hacer para mejorar éste tiempo y se planteara

otra propuesta de ser necesaria.

5.7 Generacion de la orden de trabajo

Una vez aceptados el tipo de reparacion y el tiempo que tomara el mismo, se

procede a generar la respectiva orden de trabajo, en la cual se detallara el trabajo

a realizar y caracteristicas del mismo. Con esto se concluye el proceso de

servicio de recepcion en Comercial Bedon.

6. REGISTROS Y ANEXOS

- Proforma de trabajo a realizar

- Orden de trabajo

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

Edicién Fecha Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N° edicion N° revision
01 2016/06/10 01 2016/06/10 | Elaboracién del Procedimiento
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3.8.3 Flujograma de Servicio Técnico
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CODIERCHAL PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE
MEDON SERVICIO TECNICO

Edicion 01: 2016/06/10 PROCESO DE SERVICIO TECNICO

Revisién 01: 2016/06/10

3.8.4 Procedimiento para el proceso de servicio técnico

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de llevar a cabo el

proceso de Servicio Técnico en Comercial Bedon.

2. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento sera aplicado al proceso del Servicio Técnico y su alcance

va desde que el equipo ingresa al taller de reparaciones y culmina con el

almacenamiento del equipo reparado hasta que su duefio lo reclame.

La responsabilidad de la aplicacion de este procedimiento corresponde al

Gerente Técnico o persona por él designada.

La aprobacién de este documento esta a cargo del Gerente Técnico.

El técnico de reparaciones, sera responsable de coordinar y ejecutar las

actividades indicadas en este procedimiento. De igual forma tendr4 como
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responsabilidad la elaboracion, revision y modificacion del presente

procedimiento.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Flujograma del Proceso de Servicio Técnico

4. DEFINICIONES

EQUIPO: en su mayoria de tipo agricola y con autonomia de funcionamiento, es
de decir que necesita un motor de combustion y unos mecanismos de

transmision para su operacion

5. DESARROLLO

5.1 Ingreso del equipo al taller

Luego de haber culminado el proceso de recepcién, el equipo es ingresado al
taller con la respectiva orden de trabajo en la cual se especifica el trabajo

requerido y el tiempo de realizacién del mismo.

El equipo sera dispuesto en una de las estanterias del taller, dependiendo del
tamafio del mismo y de la dificultad de la reparacién. Se colocar los equipos en

orden de llegada en cada una de las estanterias.

5.2 Verificacion del dano existente
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El técnico designado para realizar la reparacion verifica el dafio existente
mediante inspeccion visual y pruebas de trabajo del equipo. Luego de esto

determina el nivel de desarme del item que esta siendo reparado.

Cada equipo que esta siendo sometido a reparacion dispondra de un sitio de
reparacion especifico sobre los cubiculos de trabajo, logrando personalizar el

trabajo y evitar perdida de las partes desarmadas.

Una vez determinados todos los repuestos e insumos a utlizarse en la
reparacion, se genera una lista con los requerimientos, la misma que sera

enviada a bodega para despacho de los mismos.

5.3 Solicitud de repuestos

Una vez generada la lista de requerimientos, la misma se la envia a bodega para
solicitar los insumos requeridos. En bodega se revisa la existencia de todos los
items solicitados. Si hay en stock todo lo solicitado se procede a despachar la
lista de requerimientos al técnico a cargo de la reparacion. Si no existe inventario

en bodega, se procede a solicitarlos a fabrica.

5.3.1 Solicitud de los repuestos a fabrica

Cuando los repuestos requeridos no existen en inventario, se procede a
solicitarlos a fabrica, preguntando la fecha de entrega para poder validar
gue no sobrepase el tiempo dispuesto para entrega al cliente; de
sobrepasar el tiempo se debe comunicar al cliente para no tener

dificultades por plazos de entrega del equipo reparado.

5.4 Recepcion de los repuestos
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El listado completo de repuestos requeridos para la reparacion se lo recibe de
bodega para proseguir con la reparacion. Antes de realizar el recambio se debe
verificar que sean las partes adecuadas, en las caracteristicas requeridas y en

las cantidades solicitadas.

5.5 Reparacion y armado del equipo

Con todos los repuestos e insumos necesarios completos, se procede a realizar
la reparacion del equipo de acuerdo a las especificaciones del fabricante. Si
requiere el llenado de algun tipo de fluido para la reparacion, hacerlo verificando

especificaciones y niveles del fluido.

Luego de realizar las reparaciones requeridas se procede a armar el equipo,
siendo cuidadoso con no omitir ninguna parte y verificando los torques

especificos.

5.6 Prueba técnica

Se la realiza una vez que el equipo esté armado, listo y luego de una verificacion

fisica exhaustiva.

En ésta prueba incluso algun tipo de fuga que pudiese existir luego de la
reparacién. Dependiendo del tipo de arreglo, se debe determinar el tiempo que
se debe dejar prendido el equipo para su verificacion, esto de acuerdo a

recomendacion del fabricante.
5.6.1 Funcionamiento incorrecto del equipo
Si durante la prueba técnica el equipo presenta problemas, se debe

detener la misma y proceder a realizar una verificacion exhaustiva del
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equipo para determinar que esta produciendo el desperfecto luego de

haberlo reparado. Luego de esto se lo envia a repararlo y armarlo y

continuar con el proceso normal.

5.7 Envio del equipo reparado a bodega

Una vez reparado el equipo se lo etiqueta y se llena la hoja de trabajo con todas

las actividades que se realizaron en el equipo y los insumos utilizados en el

mismo.

Luego se procede a colocar el equipo reparado en las estanterias que se

encuentran en la bodega.

5.8 Almacenamiento de equipo reparado en bodega

Para el almacenamiento de los equipos reparados en bodega, se procede a

etiquetarlos para poderlos encontrar muy facilmente. Se debe inventariar todos

los equipos para de ésta manera determinar que equipos no los han retirado y

contactar al cliente para su retiro.

6. REGISTROS Y ANEXOS

- Inventario de equipos reparados

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

Edicién Fecha Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N° edicion N° revision
01 2016/06/10 01 2016/06/10 | Elaboracion del Procedimiento
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3.8.5 Flujograma de Entrega y Facturacion
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E’gﬁ'ﬁ PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESO DE
ey oo sz ENTREGA Y FACTURACION

Edicién 01: 2016/06/10 PROCESO DE ENTREGA Y FACTURACION Revisiéon 01: 2016/06/10

3.8.6 Procedimiento para el proceso de servicio de entrega y

facturacion

1. OBJETIVO

El presente procedimiento tiene por objeto describir la forma de llevar a cabo el

proceso de Servicio de Entrega y Facturacion en Comercial Bedon.

2. ALCANCE Y RESPONSABILIDAD

Este procedimiento sera aplicado al proceso del Servicio de Entrega y
Facturacién, con un alcance gue inicia con la Verificacion del funcionamiento del

equipo y culmina con la entrega del equipo al cliente.

La responsabilidad de la aplicacion de este procedimiento corresponde al

Gerente Técnico o persona por él designada.

La aprobacién de este documento esta a cargo del Gerente Técnico.
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El asesor de servicio, sera responsable de coordinar y ejecutar las actividades
indicadas en este procedimiento. De igual forma tendra como responsabilidad la

elaboracion, revision y modificacion del presente procedimiento.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

- Flujograma del Proceso de Entrega y Facturacion

4. DEFINICIONES

EQUIPO: en su mayoria de tipo agricola y con autonomia de funcionamiento, es
de decir que necesita un motor de combustion y unos mecanismos de

transmision para su operacion

LISTA DE PRECIOS: Documento en el que se encuentran desplegados los

costos de los diferentes servicios y repuestos que ofrece Comercial Bedén.

FACTURA: Documento que se detallan las repuestos e insumos utilizados o los
servicios recibidos en la reparacion del equipo, junto con su cantidad y su

importe, y que se entrega a al cliente para que proceda al pago de la misma.

5. DESARROLLO

5.1 Verificacion del equipo con el cliente
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Se solicita que el equipo sea traido de bodega y en presencia del cliente se
procede al verificar el funcionamiento correcto del mismo. Las pruebas se las
realizard de acuerdo a un protocolo pre-establecido por Comercial Beddn,

dependiendo del tipo de reparacion a la cual fue sometido el equipo.

5.6.1 El equipo no funciona correctamente

Si el equipo no funciona correctamente, se procede a chequear la causa

del mal funcionamiento y se lo procede a reparar inmediatamente.

5.2 Diagnostico y reparacion del dafio

Las reparaciones de dafios por no funcionamiento correcto se las debe evitar,
pero de darse el caso se las debe reparar inmediatamente, ya que esto puede
dar al cliente la imagen de que el equipo no fue arreglado correctamente. Este

tipo de actividad se la debe llevar a eliminar.

5.3 Aceptacion de lareparacién por parte del cliente

Luego de realizada la prueba técnica en presencia del cliente, y no habiéndose
presentado problemas, se procede a preguntar al cliente si esta satisfecho con
el trabajo realizado para garantizar su aceptacion en lo que refiere a la reparacién

del equipo.

5.4 Verificacién de la orden de trabajo

Se procede a verificar la orden de trabajo para cotejar los trabajos realizados con

Sus respectivos insumos garantizando cantidades exactas.

5.5 Verificacién de los montos a cancelar
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La verificacion de los valores a cancelar las realiza en conjunto con el cliente

para lograr su satisfaccion.

5.6 Elaboracion y aprobacion de la factura

Una vez verificado los valores se procede a elaborar la factura, la misma que
sera emitida con los datos que solicite el cliente. Luego de generado el

documento, el cliente acepta los datos y los valores que constan en el mismo

5.7 Entrega de la factura al cliente

Se entrega la factura al cliente para su revision y posterior pago en caja.

5.8 Solicitud de pago de la factura al cliente

Se solicita al cliente el pago de la factura, dependiendo de la forma de pago y

del tipo de crédito se procede a cancelar la misma.

5.9 Verificacion del pago de la factura

Una vez cancelado el valor de la factura, se procede a la verificacion del mismo

en el sistema informaético.

5.10 Entrega del equipo al cliente

Luego de cancelada la factura se le entrega el equipo al cliente, conjuntamente
con todas las partes de reposicion cambiadas ademas se le indica el tipo de

cuidado que se debe tener con el equipo.

6. REGISTROS Y ANEXOS

- Proforma de trabajo a realizar
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- Orden de trabajo

7. CONTROL DE MODIFICACIONES

Edicion Fecha Revision Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO
N° edicion N° revision
01 2016/06/10 01 2016/06/10 | Elaboracién del Procedimiento

3.9 LAY OUT ACTUALIZADO DE COMERCIAL BEDON

Para el redisefio del layout en comercial Bedon se han tomado en cuenta
aspectos muy importantes como el movimiento de material, almacenamiento,
distribucion de equipos, zonas de reparacidon de equipos, administracion,

servicios para el personal, etc., para con esto lograr:

Integracién de todos los factores que afecten el proceso de servicio
técnico.

- Movimiento de material segun distancias minimas.

- Circulacion del trabajo a través de la planta.

- Utilizacion efectiva de todo el espacio.

- Minimo esfuerzo y seguridad en los trabajadores.
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LOTEEN
REFERENCIA

ubicacion

Figura 14: Ubicacion Comercial Beddn
Fuente: (Bedon, 2015)
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CAPITULO IV

ANALISIS Y EVALUACION DE LA PROPUESTA.

En esta parte del proyecto se presenta el analisis de la implementacion de la
herramienta propuesta, a partir del desperdicio de tiempo generado en los
diferentes procesos en el servicio técnico, con el propésito de sustentar la

implantacion de la Gestion por procesos.

Aunque en cada uno de los tres procesos que intervienen en el servicio técnico
afectan diferentes variables, todas actian de manera continua y las mejoras
esperadas con la implementacién de gestion por procesos se obtiene
comparando numéricamente entre el antes y después de una implantacion de
gestién por procesos, tomando como intervalo de tiempo los ultimos seis meses

de prestacion de servicios técnicos en comercial Bedoén.

4.1 GESTION POR PROCESOS EN COMERCIAL BEDON

Como se mencion6 anteriormente, para lograr una ejecucion normal de labores
bajo el criterio de gestibn por procesos, se necesita de programas de
entrenamiento y capacitacion a la totalidad de los trabajadores que forman parte
del proceso de servicio técnico de Comercial Beddn., formandose bajo los
MisSmOos conceptos y criterios, puesto que los objetivos propuestos son comunes
para toda la empresa.
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Para hacer tangibles los beneficios que conlleva la implementacion de la
mencionada herramienta, se analiza las pérdidas de tiempo generadas a lo largo
de un ciclo de tiempo (6 meses), con la informacion recogida y que pertenece
principalmente a fallas o inconvenientes causados por falta de repuestos,
retrasos con el mantenimiento de los equipos, previo a la aplicacion de gestion

por procesos.

La pérdida de tiempo genera consumo de recursos, los mismos que se
transforman en dinero, que puede llevar al aumento del costo por servicio de
reparacion. Los tiempos se obtuvieron a través de mediciones a equipos que se

repararon y la cantidad de equipos que no se pudieron reparar.

Tabla 10: Tiempos perdidos por fallas en el servicio técnico.

Tiempos muertos por fallas en el servicio técnico (2016)
Falta de Retraso_s en el Total Total
Mes repuestos mantenimiento .
. ; (minutos) (horas)
(minutos) (minutos)

Enero 884 1.272 2.156 35,93

Febrero 1.500 1.384 2.884 48,06

Marzo 772 2.632 3.404 56,73

Abril 1.568 3.648 5.216 86,93

Mayo 1.828 2.688 4516 75,26

Junio 2.472 1.480 2.900 48,33
TOTAL 21.076 351,26

Fuente: Proceso de Servicio Técnico Comercial Bedon, 2016.

El resumen de valores presentados en la Tabla 10, corresponden a la
informacion levantada en el servicio técnico, el mismo que reporta el tiempo que
se perdié por las causas mostradas. Pese a que no se presentan datos

correspondientes a los problemas de equipos que tuvieron problemas el
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momento de la entrega al cliente; es decir el tiempo que se perdio por este este
tipo de problemas, se puede mencionar que aporta con un porcentaje pérdidas
de tiempo del 0,1 al 2,1% del tiempo de trabajo disponible diario planificado para
trabajar en las instalaciones actuales, basandose en los equipos que necesitaron
algun tipo de reparacion o devolucion por parte del cliente. Al tratarse de una
fuente de bajo aporte en el estudio de pérdidas de tiempo, no se la tomara en
cuenta para el analisis. En la Tabla 10 se observa, que la razon que produce la
mayor pérdida de tiempo es la falta de repuestos, debido a que el servicio técnico

requiere de insumos para la reparacion de los equipos.

El total de paras de tiempo asciende a 21.076 minutos a lo largo de los seis
meses, lo que significa que mensualmente son una media de 3.512,66 minutos,
convirtiéndose en una cifra alta. Se debe considerar que a este valor, se le debe

sumar el correspondiente a insumos (agua, electricidad, gasolina).

Tabla 11: Costo promedio mensual por Insumos

Energia consumida (USD)
Agua 152,06
Electricidad 475,72
Gasolina 155,00
Total 782,78
Costo diario 78,27
Costo / hora 4,07

Fuente: Proceso de mantenimiento Comercial Bedén, 2016.

Como se muestra en la Tabla 11, este monto corresponde al mensual promedio

de consumo de energia a los largo del mencionado periodo de tiempo.

El calculo de un aproximado en el porcentaje de pérdidas de tiempo sin

mencionar el costo de mano de obra, se recoge los datos y se los indica en la
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Tabla 10, cifras que ayudan a determinar las perdidas en el periodo de tiempo

mencionado.

Tiempo disponible = 6 meses * 24 dias * 10 horas * 60 minutos = 86.400 minutos

% de tiempo de paras = (21.076 minutos / 86.400 minutos) * 100 = 24,39%

Lo que significa que el 24% del tiempo total con el que se cuenta para realizar el

servicio técnico, es tiempo perdido.

4.1.1Evaluacion estimada al implementar Gestion por Procesos en

Comercial Bedén

Una estimacion de valores de beneficios a lograrse en el proceso de servicio
técnico en Comercial Bedon, luego de implementar gestion por procesos, se

utilizan los valores calculados.

Al tomar como tiempo perdido en el servicio técnico en Comercial Bedon un 10%,
mostrando que se encuentra en un 14% por sobre lo esperado, que es lo que se

pretende eliminar.

Conociendo que el tiempo promedio de reparacién de un equipo es de 12 horas,
el nimero de equipos no se repard en los seis meses con un tiempo perdido de

351,26 horas corresponden a:

_ _ 351.26 horas
Equipos que se dejaron de reparar =————— = 29,27
12 horas
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Lo que indica que cada mes se dej6é de reparar 29,27 equipos, por tiempo

perdido.

4.1.2 Objetivos propuestos con la implementacion de la

herramienta en Comercial Bedon.

Implementar gestion por procesos llevara a conseguir grandes cambios, que al
inicio puede resultar un tanto complicado que los técnicos se ajusten a la
herramienta, ya que resulta complicado su ajuste a esta herramienta, ya que se

requiere cambiar habitos y formas de hacer las cosas.

Desde inicios del 2016, en Comercial Beddn, se vienen reparando alrededor de
0,6 equipos diarios, es decir un total de 16 equipos al mes. Durante el tiempo

analizado (6 meses) se consiguieron reparar un aproximado de 96 equipos.

Como se muestra en la Tabla 10, la pérdida total durante los seis meses es de
21.076 minutos, con 3.512,66 minutos de promedio mensual. La teoria de
gestién por procesos indica que con sol implementar la herramienta y al contar
con trabajadores capacitados inicialmente, se consigue un minimo de 25%
(pesimista) de la eliminacion total mensual de tiempo, solo supliendo en parte la
falta de repuestos, y disminuyendo los retrasos en los servicios de

mantenimiento.

Tabla 12: Tiempo perdido en servicio técnico menos el 25% (minimo) de pérdidas por implementacion
de Gestion por Procesos.

Disminucién del 25% a los tiempos perdidos en el servicio técnico
(2015)
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Falta de Retrasos en el
> Total Total
Mes repuestos mantenimiento (Minutos) (horas)
(minutos) (minutos)
Enero 364,1 667,1 1031,3 17,2
Febrero 421,9 895,5 1317,4 22,0
Marzo 1426,5 909,0 2335,5 38,9
Abril 1566,0 322,9 1888,9 31,5
Mayo 1076,6 109,1 1185,8 19,8
Junio 1820,3 275,6 2095,9 34,9
TOTAL 18.238,5 303,8

Fuente: Proceso de Servicio Técnico Comercial Bedén, 2015.

En la Tabla 12, se indican cifras con las cuales se puede corroborar un
decremento de 47,46 horas en el lapso de tiempo verificado, correspondiente a

3,95 equipos mas reparados.

No se utilizaron 47,46 horas de servicios correspondientes a:

Ahorro en servicios = 47,46 horas * 4,07 dolares = 193,16 dolares

Al tomar en cuenta la mano de obra ligada a las horas extras utilizadas:

Horas extras = 3 técnicos * 47,46 horas = 142,38 horas

Si colocamos un avlor por hora extra de 3,50 délares/hora:

Ahorro en horas extras = 142,38 horas * 3,50 délares/horas = 498.33 délares
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e [Escenario realista

Considerado el mas probable, tal como se lo muestra en la Tabla 10 con una
pérdida total de 21.076 minutos durante los seis meses, con un promedio de
3.512,66 minutos mensuales. Al tener un escenario realista, al ser el de mayor
probabilidad y reduciendo en un 50% del total de eliminacion de desperdicios
mensual, disminuyendo los problemas por falta de repuestos, y garantizando que

no haya retrasos en la entrega de los equipos reparados.

Tabla 13: Tiempos muertos por fallas en el Servicio Técnico restado el 50% de desperdicio por
implementacion de Gestidn por Procesos.

Disminucién al 50% en perdida de tiempos por fallas en el servicio
técnico (2015)

Falta de Retraso_s gn el Total Total

Mes repuestos mantenimiento .
. ; (minutos) (horas)

(minutos) (minutos)
Enero 2428 444.8 687,5 11,5
Febrero 281,3 597,0 878,3 14,6
Marzo 951,0 606,0 1557.,0 26,0
Abril 1044,0 215,3 1259,3 21,0
Mayo 7178 72,8 790,5 13,2
Junio 12135 183.8 1397,3 31,1

TOTAL | 65698 109,5

Fuente: Proceso de Servicio Técnico Comercial Bedén, 2015.

En la Tabla 13, se muestra una disminucion de 241,76 horas durante el lapso de

tiempo estudiado, lo que corresponde a 20,14 equipos reparados.

No se utilizarén 241,76 horas de servicios:

Ahorro en servicios = 241,76 horas * 4,07 dolares = 983,96 dolares
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Al tomar en cuenta la mano de obra por horas extras, se obtiene:

Horas extras = 3 técnicos * 241,76 horas = 725.28 horas

Tomando un valor 3,50 ddlares/hora el pago de horas extras, se calcula:

Ahorro en horas extras = 725,28 horas * 3,50 d6lares/horas = 2.538,48 dodlares

o Escenario Optimista

La tabla 10 indica una pérdida total de 21.076 minutos durante los seis meses,

con 3.512,66 minutos de promedio mensual. La propuesta de un escenario

optimista, se lograria alcanzar un 90% del total de eliminacién de pérdidas

mensuales, eliminando toda merma de tiempo sin una justificacion.

Tabla 14: Tiempos muertos por fallas en el servicio Técnico menos el 90% (minimo) de pérdidas al

implementar la herramienta.

Reduccion del 90% a los tiempos muertos por problemas en el
servicio técnico (2016)

Falta de

Retrasos en el

Mes repuestos mantenimiento (m-irr?ttj?(l)s) (Jgrti)
(minutos) (minutos)
Enero 48,6 88,9 137,5 2,3
Febrero 56,3 119,4 175,7 2,9
Marzo 190,2 121,2 311,4 5,2
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Abril 208,8 43,1 251,9 4,2
Mayo 143,6 14,6 158,1 2,6
Junio 2427 36,8 279,5 4,7
Julio 48,6 88,9 137,5 2,3
Agosto 56.3 119.4 175,7 2.9

TOTAL | 43140 21,9

Fuente: Proceso de Servicio Técnico Comercial Bedon, 2015.

La Tabla 14, muestra cifras que indican una disminucion de 329,36 horas,

correspondientes a 27,44 equipos mas reparados.

Se evitaron 329,36 horas de servicios, siendo:

Ahorro en servicios = 329,36 horas * 4,07 délares = 1.340,08 dolares

Dejando de lado el monto de horas extras, que seria:

Horas extras = 3 técnicos * 329,36 horas = 988,08 horas

Tomando en cuenta que el valor de cada hora extra es de 3,50 ddlares/hora se

obtiene:

Ahorro en horas extras = 988,08 horas * 3,50 délares/horas = 3.458,28 dodlares

Comparativo de los tres escenarios
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Al realizar una comparacion del analisis realizado, se puede determinar la

disminucién de recursos por cada uno de los escenarios

Tabla 15: Analisis comparativo con diferentes escenarios al implementar la herramienta de Gestion por

Procesos

Gestion por Procesos

Comparativo de pérdidas de tiempo en los diferentes escenarios al implementar

Sin gestidn por Escenario : : : -
o Escenario realista Escenario optlmlsta
procesos pesimista
Equipos % de % de % de
% que se disminuciéon Ahorro disminucion Ahorro disminucion Ahorro
desperdicio | perdieron de uUsD de usbD de UsbD
de reparar | desperdicios desperdicios desperdicios

24% 29,27 25 691,49 50 3.522,44 90 4.798,36

Fuente: Proceso de Servicio Técnico Comercial Bedén, 2015

En el analisis de la Tabla 15, se pude observar el comparativo de los diferentes
escenarios y el ahorro que conlleva cada uno de ellos. Tomando en cuenta que
incluso con el escenario pesimista lo que se llega a lograr es evitar perder dinero

en vano.

4.1.3Aumento de la productividad alograrse con laimplementaciéon

de Gestion por Procesos en Comercial Beddon.

Para lograr el proposito de mejorar la productividad hay que referirse
directamente a conseguir la mejora del proceso, ya que no solo se busca tener
un servicio mas rapido sino con seguridad para los técnicos y con la calidad

requerida. Por lo que al realizar los calculos para verificar el aumento de la
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productividad en Comercial Bedon luego de la implementacion de la herramienta

de gestidn por Procesos se obtiene:

Tiempo disponible (6 meses) = 86.400 minutos = 1.140 horas = 180 dias

Tiempo perdido (6 meses) = 21.076 minutos = 351.2 horas = 24% del total de

tiempo

Capacidad de Comercial Bedén = 0,66 reparaciones por dia por técnico

# de equipos a repararse (sin pérdidas de tiempo) = 24 dias * 3 técnicos * 0,66

equipos

# de equipos a repararse (sin pérdidas de tiempo) = 47,52 equipos

equipos reparados

Productividad sin Gestion por Procesos = -
tiempo total

. ) ., (47,52—-11,40) equipos
Productividad sin Gestion por Procesos = >4 dias =

36,12 equipos
24 dias

Productividad sin Gestién por Procesos = 1,088 equipos/dia (total) = 0,36

equipos/dia (por cada técnico)

103



Productividad con Gestion por Procesos

(47,52—(11,40-2,85))equipos _ 39,87 equipos
24 dias B 24 dias

Escenario Pesimista =

Escenario Pesimista = 1,62 equipos /dia = 0,54 equipos/dia (por cada técnico)

(47,52—(11,40-5,7) Jequipos _ 41,82 equipos
24 dias - 24 dias

Escenario Realista =

Escenario Realista = 1,74 equipos /dia = 0,58 equipos/dia (por cada técnico)

(47,52—-(11,40-10,26))equipos _ 46,38 equipos
24 dias - 24 dias

Escenario Optimista =

Escenario Optimista = 1,93 equipos /dia = 0,64 equipos/dia (por cada técnico)

4.2 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA DE
GESTION POR PROCESOS EN EL PROCESO DE SERVICIO

TECNICO EN COMERCIAL BEDON.

Los beneficios que se obtienen al implementar Gestion por Procesos en
Comercial Bedon son multiples y se presentan tanto de manera tangible como
intangible. Con la aplicacién de la propuesta tedrica, las metas a cumplir son el
incremento en el rendimiento del proceso y la reduccion de las pérdidas de

tiempo que al final se transforman en pérdidas de dinero.
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Incrementar el rendimiento en el proceso de servicio técnico implica un
mejoramiento en todas las actividades inherentes al proceso, primordialmente
evitando situaciones de peligro para los técnicos, entregando al cliente equipos
reparados que no tengan defectos, lo que llevara la incremento de las

productividad en el servicio técnico.

La reduccién en pérdidas de tiempo, se vuelve en uno de los objetivos mas
importantes a conseguir con la implementacion de ésta herramienta, al tomar en
cuenta aspectos muy importantes como el analisis y seguimiento de los
problemas presentados, evidenciandose todas las falencias de una manera
clara, lo cual conlleva al despliegue de los indicadores necesarios para la

gestion.

Los técnicos y todo el personal involucrado en el proceso que llevaran a cabo la
implementacion de ésta herramienta, sentirAn motivacion por los conocimientos
que van adquirir, siendo nuevos y que van a permitir realizar su trabajo de una
mejor manera, cuidando las herramientas y equipos asignados a ellos, y

sintiéndose parte constitutiva esencial del proceso de servicio técnico.

La aplicaciéon de las 5 S ayudan a mejor notablemente las instalaciones fisicas,
ya que no solo se logra mejorar el mantenimiento de las mismas sino también

estandarizar las buenas practicas que ésta herramienta brinda.

La reduccion de pérdidas de tiempo al final se traducen en beneficios de indole
economico, como se lo pudo evidenciar al realizar una comparacion entre
escenarios, reduciéndose el namero de horas utilizadas para realizar un

determinado numero de trabajos, y adicional tomando en cuenta el ahorro en el
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consumo de los servicios, logrando tener mayor tiempo disponible para receptar

y realizar més trabajos.

La proyeccion inicial de efectividad a lograrse con la implementacion de la
herramienta de Gestién por Procesos no contempla un 100%, debido a que
tomard un determinado tiempo el acoplar a los involucrados en el proceso al
trabajo con ésta nueva herramienta, mas sin embargo desde el inicio sera
evidente la disminucion del tiempo requerido por actividad y se lo ira

acrecentando mediante la mejora continua.

4.2.1Desventajas de la implementacion de la Gestion por Procesos

en Comercial Beddn

La herramienta de Gestion por procesos debe estar integrada con todos y cada
uno de las actividades que forman parte de la empresa, para sea efectiva
depende que cada trabajador la utilice y haga parte de su dia a dia, ya que solo

funcidn si existe integracion global.

No logra su objetivo planificado si no se lo pone en préactica en su totalidad y
sistematicamente, de manera que todos los involucrados de la empresa estén

capacitados y sepan como funciona la herramienta.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La informacién y documentacion existente sobre la situacion actual de Comercial
Bedon resultaba insuficiente al compararla con los requisitos necesarios para la
implementacion de la herramienta de gestion por procesos en el servicio técnico,
encontrandose todas sus actividades inherentes pero de manera independiente
y careciendo de un enfoque sistémico, lo que era completamente opuesto a la
implicacién que se queria llegar a obtener con las bondades de ésta herramienta,
realizando un previo andlisis de todo el entorno, que tiene una interaccion muy
importante para el crecimiento de la empresa y cada uno de los procesos que la
conforman, desde el inventario de repuestos, infraestructura hasta llegar a

mejorar la confiabilidad en todos los servicios.

Al implementar la herramienta de gestién por procesos en Comercial Beddn, se
requiere previamente que en la empresa exista el compromiso para poder contar
con la participacion activa de los empleados, que llegan a culminar

principalmente con la deteccién y eliminacién de desperdicios.

Pese a que la propuesta de aplicacién de gestién por procesos en Comercial
Bedon se muestra relativamente simple, detras de esta metodologia se
encuentran presentes importantes actividades que dan un valor agregado al
proceso, lo que llevado a la practica como un todo conllevan a la eliminacion de

pérdidas de tiempo.
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RECOMENDACIONES

La situacion econdmica actual del pais es un tanto delicada, por lo que la busca
mejora en las empresas, como el aumento de la productividad mediante la
eliminacion de pérdidas de tiempo para lograr ser competitivos y permanecer en
el mercado, por lo que la recomendacion del uso de éste tipo de herramientas
se vuelve imperativo, teniendo como precedente importante una adecuada
capacitacion para que la aplicacion de gestién por procesos tenga una correcta

implementacion.

La busqueda de bibliografia canalizada en los conceptos sobre los que se
sustenta la gestién de procesos, ayudan a comprender que el éxito de la
implementacion de ésta herramienta se cimenta bajo el concepto de que todos
su trabajadores deben estar debidamente entrenados teniendo claras sus
actividades y responsabilidades, para de ésta manera conseguir estandarizar el

proceso.

Con la implementacién de gestion por procesos, se proveen tres probables
situaciones, siendo los mismo un escenario pesimista, uno realista y el optimista;
y pese a que al comienzo el uso de la herramienta arroje resultados que se
enmarcan en el peor escenario, se convierte en indispensable el compromiso de
todos los trabajos inmersos en el proceso para lograr obtener como resultado los
valores del escenario realista pero con la firme conviccion de alcanzar el
optimista; esperando conseguirlo mediante la eliminacion de los desperdicios en

especial el de tiempos muertos.
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