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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se enfoca en levantar todos los procesos administrativos
que tiene la empresa JAFERS con el fin de estandarizarlos y desarrollar una estructura

organizacional bien definida mejorando la eficiencia en sus operaciones.

El problema principal radica en la gestion empirica ya que es una empresa de caracter
familiar y como consecuencia de la informalidad que se ha manejado ha ocasionado
desfaces en su crecimiento ya que no disponen de mapas de procesos, documentacion de

apoyo, indicadores, caracterizacion de las actividades, etc.

El desarrollo de la estructura organizacional administrativa y la implementacion de
documentos de apoyo con sus respectivos indicadores, crea un sistema de gestion basado
en procesos identificando las actividades y responsabilidades de cada uno de los

colaboradores generando un ambiente laboral optimo y eficiente.

Palabras Clave: Estructura organizacional, procesos, indicadores, eficiencia, optimo,

gestion.



ABSTRACT

This degree project focuses on all administrative processes from “JAFERS company” in
order to standardize them and develop a well-defined work structure improving efficiency

in its operations and duties.

The main problem is about "empirical management™ because it is a family business and,
as a result of the informality that has been handled has caused delays in its growth because
they do not have process maps, supporting documentation, indicators, activities

characterization, etc.

The development of an "administrative organizational structure™ and the use of supporting
documents with their indicators, creates a management system based on processes which
identifying the activities and duties of each of employers, so generating an optimal and

efficient work environment.

Keywords: Organizational structure, processes, indicators, efficiency, optimal,

management.



Capitulo |

Antecedentes

1.1.PROBLEMA PARA INVESTIGAR

JAFERS es una organizacion familiar bajo condiciones de tipo artesanal, dedicada
a la fabricacion y distribucion de trajes de bafio a nivel nacional, con presencia en el
mercado desde hace 15 afios. Entre sus principales clientes se encuentran: RM,

Etafashion, Stper Exito, EI Ahorro, Alby Store, entre otros.

A comienzos del afio 2018 se incorporé a la organizacién, personal con ideas
innovadoras en cuanto a: moda, tendencias y disefios, lo que sumado a una inversion de
nueva tecnologia logro la optimizacion de algunos procesos provocando el aumento de
competitividad en el mercado. Este cambio hizo que en dos afos se refleje un incremento

considerable en ventas y el portafolio de clientes se expanda.

El aumento de demanda por la negociacion comercial con distintos canales hizo
que se evidenciara la falta de organizacién interna. Actualmente en la organizaciéon no
existe una sola persona que tome las decisiones, esto implica que para toda aprobacion
debe ser informado a los dos duefios de la empresa retrasando en reiteradas ocasiones

actividades operativas.

La ausencia de departamentos claramente definidos y la falta de personal
altamente capacitado para cada area, provoca que no se encuentren bien establecidos los
cargos y responsabilidades de cada uno, por ejemplo: el gerente comercial, al ser uno de
los duefios de la empresa, toma decisiones en areas de la administracion y produccién
sobrepasando decisiones de los encargados de cada departamento. Otro ejemplo se da en
el departamento de administracion donde existe una sobrecarga de actividades haciendo
gue no se cumplan en un 100 por ciento las mismas, esto conlleva a posponer actividades,

retrasar trabajo, incumplir reportes, etc.



También se debe tomar en cuenta que la falta de organizacion tanto jerarquica
como funcional hace que se deje de lado la oportunidad de poder enfocarse en nuevas
ideas, nuevos retos, nuevas oportunidades de mejora, etc. EI no tener un disefio
organizacional, genera que las actividades de los trabajadores no sean eficientes y el
duefio de la empresa este mas enfocado en solucionar problemas en lugar de mejorar o

innovar procesos.

1.2.TEMA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Levantamiento y estandarizacion de procesos administrativos en JAFERS para

una propuesta de mejoramiento de la estructura organizacional.

1.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.1. Objetivo general

Disefiar una estructura organizacional y funcional en la empresa JAFERS en el
periodo 2020 - 2021

1.1.2. Objetivos especificos

e Definir la situacion actual de JAFERS.

e Proponer un modelo estratégico orientado a conseguir las metas y objetivos
planteados en la organizacion JAFERS.

e Levantary estandarizar los procesos administrativos de JAFERS

o Disefiar una estructura organizacional ajustada a las necesidades actuales de la

empresa.

1.4.JUSTIFICACION PRACTICA Y DELIMITACION

Ecuador estad conformado por el 98% de micro y pequefias empresas la mayoria

carece de una estructura organizacional y funcional bien definida, debido a que son
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creadas de manera empirica, ocasionando que su crecimiento sea limitado. Otro de los
motivos por el cual carece de estructura organizacional es porque las empresas son
familiares y las decisiones son tomadas netamente por el duefio de la empresa y en
ocasiones este mismo es el que realiza todas las actividades administrativas tomando un

papel de multifuncional.

Una estructura organizacional y funcional debe ser considerada como una
prioridad dentro del funcionamiento de una empresa debido a que el mercado cambia
constantemente y hoy en la actualidad ain mas, convirtiéndose esto en un pretexto para
que las compariias vean la necesidad de adaptarse a las nuevas tendencias con mayor
facilidad y flexibilidad, es decir: desarrollar un mejor manejo de informacién, mejor uso

de los procesos, innovacion en tecnologia, etc.

La estructura organizacional y funcional tiene como objetivo definir los niveles
jerarquicos de autoridad y responsabilidad en cada actividad que desempafan los
trabajadores, ayudando a mejorar la comunicacion entre los miembros, la visién clara de
las posturas jerarquicas y sobre todo ayuda a establecer las responsabilidades de cada

miembro con el fin de evitar confusiones al momento de desempefiarlas.

La implementacion de este disefio organizacional ayudara a la empresa a facilitar
el proceso de mejora y desarrollo interno de la empresa a través de la efectividad y

productividad de sus empleados, dando como beneficio optimizacion de tiempos y costos.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

A continuacion, se presentan las aportaciones de diferentes autores sobre el tema
de investigacion, ya que estos permiten establecer una compleja investigacion cientifica,

basada en las siguientes acotaciones:

Otacoma (2015) en su investigacion titulada “Estudios de los procesos
administrativos y forma de organizacion en la empresa SOLAINT S.A ante las
necesidades de una reestructuracion afio 20157, realiza en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador, la cual, en ese momento, Solaint S.A., al igual que otras sociedades mercantiles,
no contaba con un proceso de gestion ni estructura organizativa. Por lo tanto, en este
proyecto, se buscé cubrir temas como organizacion, distribucién, logistica, compras,
ventas, contabilidad y almacenamiento en funcion del conocimiento técnico,

administrativo y de procesos.

Donde el objetivo principal de la investigacion fue realizar un estudio de los
procesos administrativos y forma de organizacion en la empresa Solaint S.A. ante la
necesidad de una restructuracion afio 2015, mediante una metodologia de tipo
exploratorio, descriptivo y correlacional, donde se encontr6 que el disefio de un proceso
de atencion al cliente, el mismo que beneficid y dio un acercamiento de las funciones del
proveedor para optimizar sus recursos. De igual forma, para el control y seguimiento de
los productos vendidos o servicios brindados se valieron de la tecnologia ya que se
contara con un sistema de software, que permitird reconocer las peticiones requeridas por

los clientes (Otacoma, 2015, pag. 78).

Asi mismo, esta investigacion genera grandes aportes a la actual, tomando en
cuenta que se puede tomar de referencia las actividades realizadas para mejorar los

procesos administrativos y su organizacion en la empresa (Otacoma, 2015).



De igual forma, es oportuno mencionar la investigacion realizada por Lopez
(2015) con el tema: “Analisis del proceso administrativo y su incidencia en la empresa
MERCREDI S.A, ubicada en el Cantéon Triunfo, provincia del Guayas”, Aqui se
descubrio que el problema existente se debia a un proceso de gestion inadecuado, lo que
afectaba la usabilidad de la empresa. Por lo tanto, el propdsito general fue analizar como
los procesos de gestion afectan la usabilidad de MERCREDI a través de investigaciones
y entrevistas al personal con el fin de comprender el estado actual de la empresa y su

perspectiva frente al mercado.

Finalmente, el control inadecuado se debe a la falta de un mecanismo para llevarlo
a cabo, lo que contribuye a un bajo nivel de eficiencia y efectividad del personal en el
desempefio del trabajo y al aporte al desarrollo de la empresa. Por ello, con el fin de
mejorar la eficiencia operativa de MERCREDI S.A., se disefié un manual de organizacion
mediante la formulacién de politicas y normas, en base a una propuesta con la intencion
de solucionar los problemas identificados. Este estudio genera un aporte significativo a
la presente investigacion, ya que identifica lo que la empresa necesita para crear un
manual de organizacion, con el fin de identificar las funciones generales y especificas de

cada puesto, y mantener y fortalecer la identidad con los empleados (L6pez, 2015).

Para finalizar, se describe a continuacion la investigacion realizada en Colombia,
por Gomez (2015) con el titulo de “Plan de mejoramiento de la estructura administrativa
y organizacional de la empresa MAVELEC S.A.S”, se plante6 como objetivo disefiar un
plan de mejoramiento de la estructura administrativa y organizacional de la empresa
MAVELEC S.A.S que garantice optimizar recursos, crear ventajas competitivas y éxito
en el mercado. De alli que, con base al estudio de esta nace la propuesta de realizar un
andlisis y plan de mejoramiento de la estructura administrativa y organizacional como
herramienta para el mejoramiento de procesos, procedimientos, creacion y/o mejora de
productos, que contribuya a crear ventajas competitivas, optimizacién de recursos y éxito

en el mercado.

En sus conclusiones, el autor enfatizdé que no se propuso un modelo de gestién
completo, pero que se hainiciado el camino para mejorar el area y la estructura de gestion.

Este modelo de gestion se puede construir si continia mejorando hasta que la cultura
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organizacional y el ambiente de trabajo sean completamente saludables. En el futuro, se
propone a la empresa trabajar con lideres de cada area para desarrollar su propio modelo
de gestion para gestionar su competitividad en el mercado modificando la estructura,
proceso y area de trabajo propuesta (Gomez, 2015). De alli la importancia de los aportes
de esta investigacion puesto que, presenta evidencia de como se pueden optimizar las
areas de la estructura administrativa a través del modelo de gestion, mejorando asi la
cultura organizacional. Todas las investigaciones que se han seleccionado como
antecedentes sirven como soporte o experiencia para direccionar el camino a seguir en la
investigacién en desarrollo, buscando disefiar una estructura organizacional y funcional
en la empresa JAFERS para el periodo 2020-2021, generando beneficios en la

optimizacion de tiempos y costos.

2.2. BASE TEORICA

Un fundamento tedrico es un conjunto de conceptos o proposiciones que
conforman una perspectiva o enfoque particular para explicar un fendmeno o problema.
Este apartado se puede dividir segun los temas que componen la asignatura y las variables
que se busca analizar. Para afinar la base tedrica de la investigacion, se propone

considerar los siguientes puntos:

2.3. PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Los coidearios del proceso de administraciéon ven a la administracién como una
actividad que consta de algunas de las subactividades que componen un proceso de
administracion. Este proceso de gestion consta de cuatro funciones basicas: planificacion,

organizacion, ejecucion y control. Estos componen el proceso de gestion (Aguilar, 2017).

Asi mismo, el proceso administrativo se define “como una serie de acciones y
actividades que adoptan las organizaciones para mejorar el uso y la distribucion de los
recursos técnicos, humanos y materiales” (Enciclopedia Econdémica, 2018, parr. 1). De
alli que, este proceso presenta la finalidad de que la empresa u organizacion pueda poner

en practica de mejor manera sus recursos y lograr asi los objetivos que se han planteado.



En este mismo orden de ideas, Otacoma (2015) plantea que, “el proceso
administrativo es el conjunto de funciones y actividades que se desarrollan en la
organizacion, orientadas al logro de los fines y objetivos” (p. 13). Asimismo, Lopez
(2017) expresa que el proceso de administracion es una serie de pasos conformados por
la planificacion, organizacion, mando y control encaminados a lograr los objetivos de una
empresa u organizacion de la forma mas eficiente. Por lo tanto, se puede decir que el
proceso de administracion consta de una serie de etapas para lograr el propdsito propuesto
por la empresa, es decir, es un proceso continuo en el que termina un ciclo y comienza el

siguiente.

Finalmente, los gerentes exitosos demostraron ser habiles en cuatro funciones
administrativas basicas. La mayoria de los gerentes enfatizan que estan ejecutando estas

funciones mas o menos simultaneamente y no necesitan ejecutarse en un orden estricto.

2.3.1. Etapas del Proceso Administrativo

Tal como sefialan los autores Treminio, Lépez y Guerrero (2020) son cuatro las
etapas que deben cumplirse para que el proceso administrativo se desarrolle de manera

exitosa, y las describen de la siguiente manera:

e Planificacién, la planificacion consiste en investigar y decidir qué
propdsito o estrategia utilizar, y debe considerar los objetivos a corto y
largo plazo. Deberia poder ver qué dificultades puede causar este proceso
y cOmo ejecutarlo.

e Organizacion. En la etapa de organizacion, se debe establecer una
estructura de trabajo que permita un gran desarrollo econémico. En otras
palabras, debe realizar la estrategia establecida en la planificacion.
También debe asignar los recursos que utiliza para realizar la tarea.

e Gestion: Esta etapa, también conocida como ejecucién, consiste en
ejecutar decisiones programadas, motivar al equipo de trabajo y realizar la

comunicacion y supervision para lograr las metas planificadas. El lider



empresarial, que se encarga de liderar el equipo de trabajo, es muy
importante en esta fase.

e Control: Los controles son la etapa final del proceso de gestion y los
resultados obtenidos deben ser observados y medidos. Debe considerar las
debilidades que deben mejorarse y tomar buenas decisiones que deben

usarse en su proximo proceso de gestion.

De igual forma, segin Herndndez y Hernandez (2019) las etapas del proceso

administrativo abarcan las siguientes:

e Planificacion

La planificacion en el proceso de gestion consiste en saber de antemano lo que
esta tratando de hacer y en qué direccion va a lograr sus objetivos de manera mas eficaz,
es decir que, la planificacion es la creacion de un futuro deseable. En este sentido,
Palacios (2021) afirman que la planificacion implica definir las metas organizacionales,
establecer una estrategia general para alcanzar esas metas y una jerarquia de planificacion

detallada para integrar y coordinar las actividades.

e Organizacién

La organizacion es un sistema de uso equilibrado de los recursos para establecer
una relacion entre un trabajo y la persona que tiene que realizarlo. Es un proceso (en el
proceso de gestion) en si mismo que determina qué hacer para lograr un propdsito
establecido o planificado, divide y coordina actividades y proporciona recursos.
Asimismo, Palacios (2021) explica que organizar es lograr crear la forma efectiva de
utilizar y emplear recursos para alcanzar el cumplimento de los objetivos de una

organizacion.

e Direccion
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El liderazgo es una funcién que tiene como objetivo ayudar a todos los
involucrados en una organizacion a lograr sus objetivos a través de la influencia
interpersonal. Se demuestra mediante tres subfunciones: liderazgo, motivacion y
comunicacion. Es asi que Palacios (2021) afirma que es la gestion es el proceso de dirigir
e influir en las actividades de los miembros del grupo y de toda la organizacion sobre un

tema.

e Control

El control es la capacidad de medir los resultados obtenidos y realizar mejoras
continuas en comparacion con los resultados esperados (planificados). Para Palacios
(2021) es el control es una actividad de seguimiento destinada a corregir las desviaciones
de una meta. El control planificado se logra comparando de forma regular y sistematica
los prondsticos con la realizacion de sus resultados y evaluando las desviaciones de los
objetivos. El control es comparar lo planeado con lo logrado y tomar acciones correctivas

para mantener el sistema en orden, es decir, orientarlo hacia sus metas.

Hay otras actividades y caracteristicas agregadas por varios autores como
Treminio, Lépez y Guerrero (2020) que menciona a dos etapas adicionales como lo son:

e Integracion, que significa seleccionar y obtener los recursos econémicos,
materiales, técnicos y humanos que se consideren necesarios para el buen
funcionamiento de una organizacion social. Es una recopilacién armonica
de elementos comunicativos y humanos y materiales, seleccion de
recursos humanos, formacion y recompensas.

e Prevision, que es el diagnostico de la informacion y los datos disponibles
para que pueda predecir y construir la situacion en la que se encuentra su

organizacion.

2.3.2. Importancia del Proceso Administrativo
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El proceso administrativo es muy importante para cualquier empresa, ya que este
tipo de proceso conduce directamente a lograr lo que se propone, evitando la
improvisacion y tomando decisiones mas acertadas (Centeno, Gonzalez, & Rugama,
2020). Por lo tanto, a través del proceso de gestion, realmente puede orientar a la empresa
mientras coordina las decisiones y los objetivos. Siendo esta la Gnica forma de trabajar de
forma organizada con tranquilidad y de dirigir la empresa hacia el futuro.

Por lo tanto, se puede afirmar que, el éxito de una empresa depende de las personas
que se relacionan en ella, tanto los administradores como los empleados, todos deben
involucrarse para alcanzar los objetivos. Por lo que se debe desarrollar un personal eficaz,
motivar de forma positiva al personal, llevar a cabo los procesos administrativos de la
mejor manera posible para mantener asi un buen ambiente de trabajo, generando asi las

condiciones para alcanzar el éxito.

2.3.3. Caracteristicas de los Procesos Administrativos

Los procesos administrativos tienen diferentes clasificaciones y caracteristicas, al

respecto, Otacoma (2015) quien plantea las siguientes:

e Pensamiento sisteméatico: En un procedimiento ciclico en cada etapa, los
elementos improvisan entre si, permitiendo un analisis completo del
proceso Y los resultados resultantes deben ser asignados a grupos.

e Orden légico: El proceso también es una explicacion de como los gerentes
deben analizar y resolver los problemas que enfrenta su organizacion.

e Orden: El concepto de proceso significa un orden ordenado de pasos y
etapas. Cada etapa del proceso administrativo en si constituye un proceso
y tiene su propia dindmica y una serie de pasos a seguir.

e Circulacion del proceso: El proceso circula porque la fase de control se

retroalimenta a la fase de planificacion y se reinicia la secuencia.
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2.4. LEVANTAMIENTO DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

El levantamiento de procesos es una de las actividades méas delicadas dentro de
una investigacion o analisis ya que los resultados que se obtienen dependen mucho de la

calidad de los datos recolectados.

El levantamiento de procesos se realiza generalmente cuando se establece una
institucion o empresa, con el fin de identificar factores claves necesarios y la importancia
de los mismos. Para su posterior uso en la toma de decisiones empresariales, la
planificacion estratégica la investigacion y otros fines. Sin embargo, también existen
instituciones que operan con los conocimientos empiricos y los habitos de personal no
experimentado y a menudo carecen de manuales de procesos y procedimientos que

regulen y estandaricen el desempefio de sus actividades (Ardila, 2021).

Riquelme (2012) recomienda seguir una serie de pasos para lograr el

levantamiento de procesos administrativos, y los describe de la siguiente manera:

e Comprensién de los procesos / subprocesos comerciales: en esta etapa,
debe explicar el proceso. Cada proceso consta de una serie de pasos, que
consisten en actividades y tareas a realizar. ES importante tener un
conocimiento preciso y claro de los procesos, procedimientos y
actividades organizacionales para poder llevar a cabo las explicaciones
adecuadas, y para ello es importante utilizar técnicas de recoleccién de
informacion con colaboradores clave. Se utilizan técnicas de observacion,
entrevistas y grupos focales para recopilar toda la informacion.

e ldentificacidn de etapas de proceso / subproceso y actividades especificas:
Esta etapa identifica cada etapa, subproceso y / o procedimiento a registrar.

e Creacidn de diagramas y hojas de flujo de procesos: en esta etapa, cada
proceso, subproceso y procedimiento se describe en detalle y la forma en
gue se ejecutan se documenta mediante la hoja de flujo y el diagrama en
notacion BPMN.

13



e Establecimiento de indicadores de gestion: estos indicadores y KPI se
utilizan para retroalimentar la mejora continua de los controles y procesos

de gestion. Andlisis de colas y criterios de servicio (p. 24).

Por tanto, el levantamiento de procesos adecuado es una parte crucial de los
proyectos de investigacidn debido a que recoge informacién de una manera sistemética y
previamente establecida, permitiendo comprobar o descartar hipotesis planteadas y

evaluar resultados.

2.5. ESTANDARIZACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Un proceso de administracion estandarizado es uno de los sellos distintivos de una
empresa u organizacion en crecimiento, puesto que, si se gestiona adecuadamente, la
estandarizacion de procesos tiene un efecto positivo (Chiavenato, 2008). La

estandarizacion de procesos da el detalle de cada actividad realizada y la mejora.

Preciado y Ruiz (2021) sefialan que se debe enfatizar en que al estandarizar los
procesos de gestion no significa mas actividad que se esta llevando a cabo actualmente
en una organizacion, sino mas bien dedicar menos tiempo a realizar una determinada tarea
de forma eficaz y proactiva. Al optimizar los recursos y brindar productos y servicios con
un perfil corporativo siempre en linea con el proposito de la organizacién y estandares de
calidad alineados con el propdsito en un entorno profesional, influye directamente en la

percepcion de la empresa por parte de clientes y empleados.

De alli que como plantea Ferenz (2017) que si incluso si la empresa conoce los
procesos y procedimientos administrativos, la mayoria de ellos estan desactualizados. Si
se observa el manual de negocios y hay una falla grave en la forma en que procede,
cambiaria la estrategia y adoptaria un nuevo enfoque, lo cual se conoce como reingenieria

de procesos.
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2.6. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

2.6.1. Definicién

Una empresa es una entidad dindmica que crece y triunfa a través de las estrategias
que emplea frente a la competencia y el medio ambiente, para lograr los procesos y
funciones, fijar objetivos y metas de su personal, ejerce su poder por el procedimiento
(Hodge, 2003). Por tanto, la estructura organizativa es variable y depende de la estrategia
que se adopte tanto temporal como geograficamente. Todas las organizaciones, grandes
y pequefias empresas, necesitan poder diferenciarse de sus competidores para poder

brindar servicios de calidad respaldados por tecnologia e innovacion (Franklin, 2009).

La estructura organizacional es “representada por un organigrama formal que
muestra las relaciones de autoridad, los canales formales de autoridad, los grupos
formales de trabajo, los departamentos o divisiones y las lineas formales de
responsabilidad” (...) ademas, “describe las relaciones internas, la division de mano de

obra y el medio de coordinar la actividad dentro de la organizaciéon” (Hodge, 2003, p. 34

y 18).

Por otro lado, Chiavenato (2008) considera a la estructura organizacional “como
el conjunto de elementos relativamente estables que se relacionan en el tiempo y en el
espacio para formar una totalidad” (p. 123). Asi mismo, para Hodge (2003), los cuatro
subsistemas de una organizacién son el area de contacto con el exterior, el de produccién,

el de mantenimiento, el de adaptacién y la direccién.

En este mismo orden de ideas, Hit (2006) define la estructura organizacional como
“La suma de las formas en las cuales una organizacion divide sus labores en distintas
actividades y luego las coordina”(p.230). La estructura organizacional no es mas que la
representacion de como van a estar distribuidas las funciones en la empresa, y el orden

jerarquico que le corresponde a cada una de ellas.
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Finalmente, sefiala Riquelme (2012) que “es fundamental que toda empresa

cuente con una estructura organizacional, que defina las caracteristicas de como se

organiza el trabajo en la mismay establezca la autoridad, la jerarquia, la cadena de mando,

organigramas y departamentalizacion, etc.” (p. 1).

2.6.2. Principios

La estructura organizacional de una empresa, tal como explica Aguilar (2017) se

basa en los siguientes principios:

Principio de autoridad y jerarquia: se basa en grados de responsabilidad y
control. Ejemplo: la direccion general, de la que dependen los jefes de las
distintas &reas.

Principio de unidad de direccion: debe existir una sola direccion que se
encargue de trazar los objetivos generales y la estrategia de la empresa.
Principio de departamentalizacidn: son secciones que se agrupan por
tareas y funciones. Por ejemplo, el departamento de finanzas, de recursos
humanos y mas.

Principio de comunicacion: ya sea descendente (de superior a empleado),
horizontal (de jefe a jefe 0 de empleado a empleado o ascendente (de

subordinado a superior). (p. 23).

De igual forma Franklin (2009) destaca los siguientes principios:

Departamentalizacion: Es parte de la estructura formal de una organizacion,

lacual estd compuesta por departamentos y puestos administrativos,

agrupadas en unidades definidas con objetivos comunes. Este término

implica la especializacion del trabajo de acuerdo con el lugar, producto,

servicio, cliente o proceso que resulta de una division o combinacion del

personal, las operaciones y sus actividades en grupos o unidades

relacionadas entre si.
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Jerarquizacion: Se refiere a los niveles que puede tener la estructura
organizacional que va desde los duefios de la empresa (accionistas), seguido
por el nivel operativo, hasta el nivel de soporte. A mayor nimero de niveles
jerarquicos, la linea de mando sera mas larga, y las instrucciones que
desciendan o asciendan necesitan de mayor tiempo por la linea de mando.
La estructura de una organizacion puede integrarse con diversos niveles
relacionados entre si; es decir, las unidades administrativas deben ubicarse
en una escala que permita su atencién, control y supervision, ya
que a la funcién asignada corresponde una autoridad y responsabilidad
determinadas: a mayor contacto con el publico o con los bienes y servicios
producidos, mas baja sera su ubicacion en la escala, y a mayor nimero de
tareas de planeacién, coordinacién y control, més alta sera.

Lineas de Mando: Estas lineas se relacionan estrechamente con la
jerarquizacion porque simbolizan el enlace entre las unidades y constituyen
el elemento estructural de los organigramas ya que representan graficamente
la delegacion de autoridad mediante niveles jerarquicos.

Unidad de mando: Se refiere cuando existe un solo jefe superior frente a sus
subordinados lo que facilitard que ese trabajador tenga la claridad y
responsabilidad de cumplir con sus funciones. Es conveniente que una
unidad administrativa no tenga mas que un solo titular, lo que evita la
duplicidad de mando y posibles conflictos de autoridad.

Distribucion del trabajo: Consiste en dividir el trabajo en tareas pequefias,
en la cual se involucran varias personas de la organizacion, esto les permitira
convertirse en especialistas, cuyo propésito es maximizar la produccion de
las personas y que la tarea la resuelva en el menor tiempo.

Tramo de control: Se refiere al nimero de empleados que estan por debajo
de un supervisor o jefe dentro de la organizacién. El tramo de control
manifiesta Benjamin que “es el nimero de unidades administrativas que
dependen directamente de un 6rgano superior. La naturaleza, complejidad
e importancia de las funciones son factores de gran trascendencia para
determinar el nimero de subordinados directos que puede atender un

organo, pues hacerlo de manera eficaz exige mayor concentracion.
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Autoridad: Es la facultad de dirigir las acciones, adoptar decisiones y girar
ordenes para que se realice alguna actividad o se acate una decision; en
sintesis, se dice que autoridad es la capacidad que tiene el responsable de un
6rgano para lograr que sus subordinados hagan o dejen de hacer algo, lo
cual implica (necesariamente) el ejercicio del mando. Es decir que la
autoridad tiene el derecho de diligenciar y exigir a sus subordinados a que
realicen alguna actividad de acuerdo a las politicas de la
organizacion.

Responsabilidad: implica que toda unidad administrativa y sus miembros
deben responder al ejercicio de la autoridad; por lo tanto, son primordiales
la necesaria adecuacioén, el equilibrio y la correspondencia entre estos
factores: no puede ejercerse ninguna autoridad sin responsabilidad, y
viceversa. (p. 373).

2.6.3. Caracteristicas

Al respecto, describe Raffino (2020) que toda estructura organizacional es un

orden formal, es decir, consta en los documentos de la empresa y esta reflejado en su

organigrama., “En este tltimo se representan las distintas personas que trabajan en ella'y

SUS cargos

especificos. Suelen basarse en un principio de especializacion vy

departamentalizacién, de construccion de bloques de trabajo en los que se llevan a cabo

labores determinadas™ (p. 3).

De igual forma, destacan algunas de las caracteristicas de la estructura

organizacional, que se muestran a continuacion:

Permite la especializacion de las diferentes areas, a partir de que cuanto
mayor sea el tamafio de una empresa, mas especializada debe estar.

Puede ser centralizada o descentralizada, dependiendo de si las decisiones
estan concentradas en los altos cargos (centralizacion) o en los equipos de

trabajo (descentralizacion).
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e Comprende colaboracion y coordinacion entre las diferentes unidades de
estructura.

e Representa a las personas que integran la empresa.

e Esté disefiada en base a un objetivo real y alcanzable y, a su vez, adaptada
a las tecnologias y herramientas que posee la empresa.

e Si bien es de caracter formal, existe cierta informalidad paralela que se
maneja entre los integrantes de la empresa. (Enciclopedia Econdmica,
2018, pag. 8)

2.6.4. Tipos de Estructura Organizacional

Segun lo establecido en la literatura por diferentes autores, se puede clasificar la

estructura organizacional en cuatro tipos: lineal, funcional, de staff y matricial.

Estructura lineal: La estructura organizacional lineal se basa en la autoridad
directa del jefe sobre los subordinados, es decir que una sola persona toma todas las
decisiones y es responsable del mando. Asi, el jefe asigna y distribuye las tareas a los
subordinados, los cuales tienen que reportarse a él. Este tipo de estructura es utilizada,
por lo general, en empresas pequefias que generan pocos productos en un nicho del
mercado. Si los deberes y las responsabilidades de los miembros estan bien definidas,

este tipo de estructura se caracteriza por ser rapido y de contabilidad clara.

Estructura funcional: La estructura organizacional funcional divide las labores de
una empresa de acuerdo con su especializacion. Asi, los empleados pueden trabajar en el
area en que estan especializados, lo cual genera ademas que se sientan mas seguros en su
trabajo. A su vez, cada area o departamento posee un jefe o encargado. Este tipo de
estructura se sustenta en el conocimiento, ya que ningin superior tiene total autoridad,
sino que las decisiones son mas bien relativas y parciales, factor que maximiza la

eficiencia del trabajo.

Estructura de staff: La estructura organizacional de staff combina las relaciones y

decisiones de autoridad con la ayuda y el asesoramiento de agentes externos a la empresa,
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tales como consultores o asesores. Asi, en este tipo de estructura se lleva a cabo la
subcontratacion de actividades, a través de la cual los integrantes deben desarrollar sus

actividades con empresas ajenas a la organizacion.

Estructura matricial: La estructura organizacional matricial divide la autoridad en
grupos de trabajo funcionales que, generalmente, responden a un proyecto determinado.
Estos grupos suelen contar con un supervisor que observay coordina dicho proyecto para
luego reportar su trabajo a los altos mandos de la organizacion. (p. 12).

Asi mismo, segun lo sefialado por Gill (2017) se encuentran:

Estructura Formal: En este tipo de organizacion, la estructura es planeada por
jerarquias y debe proporcionar un estimulo al desempefio de los trabajadores y a su vez
motiva la libertad de accién de los empleados utilizando normas y reglas en sus procesos,
esto se puede reflejar a través de un organigrama, descripcion de puestos, etc. Por lo tanto,
una organizacion debe ser flexible y adaptable al entorno para dar oportunidad a la
responsabilidad y el desarrollo de las capacidades de los trabajadores fomentado reglas y

procedimientos que deben cumplir para llegar a los objetivos.

Estructura Informal: Se presenta cuando se desarrolla de una forma abierta y
espontanea en una organizacion, la cual esta expuesta a cambios en el entorno del trabajo.
El grupo informal puede desarrollarse por intereses personales y sociales la cuales no son
flexibles y son poco estructurados, puede generar un canal de comunicacion para estar

informados de las actividades y como les afectaria.

Estructura funcional: Este tipo de estructura se desarrolla cuando la organizacion
va creciendo, y se ve en la necesidad de crear organismos especializados para responder
a las necesidades del entorno y contrarrestar a la competencia, promoviendo la
funcionalidad en base a la innovacion y flexibilidad que la requiera, mostrando ser mas
robusta frente a una estructura lineal. El disefio funcional requiere de departamentos

altamente especializados, en condiciones de producir eficientemente grandes cantidades
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de productos estadndar; el trabajo operativo se simplifica y es repetitivo, vy, en

consecuencia, estd altamente normalizado.

Estructura Lineal o simple: Se le conoce también como empresarial y esta
enfocada en organizaciones pequefias donde el gerente y el duefio es la misma persona,
en la estructura simple se desarrollan pocos productos en un mercado determinado, y se
puede caracterizar porque la toma de decisiones que es rapida y flexible, donde la relacion
con los subordinados es cercana. En la estructura lineal se dedica poco tiempo a la
investigacion, planeacion y control de las diferentes actividades, donde los empleados
asumen las oOrdenes del gerente, manifestando una autoridad basada en un nivel
jerarquico. La estructura simple se caracteriza por una divisioén poco estricta del trabajo,
una minima diferenciacién entre unidades y pocos niveles jerarquicos. Por otra parte,
minimiza el uso de especialistas y carece de funciones de apoyo; es decir que se centra

en las funciones bésicas.

Estructura por Procesos: Se puede entender por proceso a un conjunto de pasos
que permita culminar las actividades de forma eficiente, agregando valor al personal que
sea parte de la organizacion, para que el cliente interno y externo puede sentir satisfaccion
por lo que recibe. Por eso es recomendable periddicamente realizar y planificar procesos
de gestion que permita mejorar los pardmetros de calidad, servicio y agilidad de respuesta.
La estructura basada en procesos es aquella que dispone las competencias centrales de la
organizacion en lineas de accion que cruzan horizontalmente la gréfica organizacional,
por lo que la delegacién de autoridad y responsabilidad se canaliza a nivel jerarquico, lo
que hace que los procesos corran en paralelo de manera independiente pero

interdependiente. (p. 176).

Todas estas estructuras son de gran importancia en el proceso de la conformacién
de la estructura organizacional, puesto que permiten dar un orden especifico a cada puesto
de trabajo, con sus funciones establecidas, evitando confusiones y pérdida de tiempo y

dinero en la empresa.
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2.6.5. Importancia

La estructura organizacional es un aspecto fundamental de la comprension de toda
empresa, es decir, del modo en que se establece y organiza a si misma. “Una buena
organizacion es garante de una funcionalidad mas armonica y de alcanzar las
caracteristicas deseadas en la empresa, al menos en principio”. (Raffino, 2020). Por lo
que se puede establecer que, una estructura inadecuada o cadtica introduce a la
organizacion de problemas que normalmente no tendria, dificultando labores que de otro

modo podrian ser cotidianas y simples.

Asi mismo, hay que destacar que, las empresas requieren de una estructura para
crecer y poder ser realmente rentables. Por lo que, el disefio de una estructura
organizacional resulta ser positivo para la gerencia, puesto que le permite identificar el
talento que necesita ser afiadido a la empresa. De igual forma, la planificacion de la
estructura asegura que haya suficientes recursos humanos dentro de la empresa para
lograr cumplir con las metas establecidas en el plan anual de la compafiia. Finalmente,
resulta de gran importancia que se tengas definidas las responsabilidades de cada

departamento, con una descripcion clara de las funciones de cada trabajo (Hitt, 2006).

2.7. MANUAL DE PROCESOS

Segun Castillo (2017) afirma que, los manuales de procesos son una herramienta
para que las organizaciones integren una serie de acciones encaminadas a agilizar las
operaciones en el departamento de gestién y mejorar la calidad del servicio, y buscar

alternativas para mejorar la satisfaccion del cliente.

En este sentido, el mismo autor menciona que, el proposito del manual de procesos

en su organizacion es:

e Establecer elementos de consulta, orientacion y formacion del recurso

humano.

e Uselo como referencia para las actividades de auditoria y control interno.
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e Brindar informacién sobre el avance del proceso.

e Seruna guia para la correcta ejecucion de las actividades.

e Ayuda a proporcionar productos y servicios mas eficientes.

e Evita trabajar de forma improvisada.

e Para administrar mejor los recursos de su organizacion.

e Estandarizar el trabajo realizado por los miembros de la organizacion.
e Apoyar la orientacion del nuevo personal.

e Promover el servicio al cliente interno y externo.

Los elementos del manual de procesos son:

e Proposito: el propoésito del manual.

e Alcance: Significa el tamafio del documento e incluye:

e Definicién: concepto relacionado.

e Diagrama de proceso general, una representacion global del proceso.

e Mapa de procesos: una representacion grafica de un proceso que muestra
entradas, salidas, controles, recursos y métricas asignadas.

e Descripcién del proceso: Es la parte del manual que detalla los siguientes
aspectos del proceso: nombre, proposito, entradas, salidas, recursos,
controles.

e Hoja de registro de procesos, que es un documento que se utiliza para la

recopilacién de datos.

2.8. JAFERS

JAFERS es una organizacion familiar bajo condiciones de tipo artesanal, dedicada
a la fabricacion y distribucion de trajes de bafio a nivel nacional, con presencia en el
mercado desde hace 15 afios. Entre sus principales clientes se encuentran: RM,

Etafashion, Saper éxito, El ahorro, Alby Store, entre otros.
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Abarca productos para clase media, alta y baja, elaborando productos para toda la
poblacion del Ecuador a nivel nacional. Por ser una empresa familiar ha presentado

problemas en cuanto a su organizacion, la toma de decisiones y la agilizacion de procesos.

La falta de una clara cadena de mando ha traido grandes consecuencias en cuanto
al trabajo administrativo, considerando que el area de produccion trabaja de buena forma,
sin embargo, debido al crecimiento que ha estado teniendo la organizacion en los ultimos
afios, se ha visto aumentada la necesidad de organizar de mejor forma la empresa,

beneficiando a cada uno de los integrantes de ella y de manera especial a los clientes.

2.8.1. Bases Legales

Es de hacer notar, que al encontrarse la empresa JAFERS en un estado
democratico, unitario constitucional de justicia y derechos, independiente, soberano,
intercultural, laico y plurinacional, cuenta con un alto grado de proteccion y de sustento
legal para la investigacion en desarrollo, tomando en cuenta lo que plantea la Constitucion
vigente de la Republica del Ecuador y el Plan del Buen vivir.

En la Constitucion actual, dentro del Titulo II “Derechos”, en el Capitulo Segundo
“Derechos del Buen Vivir”, y en su Seccion Octava “Trabajo y seguridad social”,

resguardamos legalmente este proyecto en sus articulos 33y 34 que explican lo siguiente:

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. EI Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o
aceptado.

Art. 34.- Lo justo a la seguridad social es un derecho irrevocable de todas las
personas y debera ser responsabilidad primordial del Estado. Se dirigira la seguridad
social por los principios de obligatoriedad, universidad, eficiencia, solidaridad, equidad,
subsidiariedad, transparencia, equidad y participacién para el interés de las necesidades
individuales y colectivas.

Asi mismo, dentro del Titulo II “Régimen del Buen Vivir”, en el Capitulo Tercero
“Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria”, y en su Seccidn novena
“Personas usuarias y consumidores”; se respalda legalmente en sus articulos 52 y 55,
detallandose a continuacion:
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Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre
su contenido y caracteristicas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan
ante las autoridades judiciales o administrativas. En conclusion, el Plan Nacional del
Buen Vivir, el Objetivo #11. En su Politica 11.9 dice que tenemos que “Promover el
acceso a conocimientos y tecnologias y a su generacion enddégena como bienes publicos.”

Todas estas leyes dan el sustento a la importancia de realizar la investigacion
actual abordando los temas correspondientes al Levantamiento y estandarizacion de
procesos administrativos en JAFERS para una propuesta de mejoramiento de la estructura

organizacional.
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Capitulo 11l METODOLOGIA

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En el presente estudio se utilizo la investigacion de tipo descriptiva y exploratoria
ya que especifica de manera exhaustiva las caracteristicas de la organizaciéon con el
objetivo de conocer a detalle todos sus procesos y actividades. Se manejé también la
investigacion de campo, ya que el levantamiento de informacion se realizé en el lugar o

entorno de las variables de estudio, la empresa JAFERS.

3.1.1. Poblaciony muestra

Para el presente proyecto se tomé como poblacion a todas las personas que
trabajan en el &rea administrativa de la organizacion JAFERS, las cuales son 8

colaboradores, donde se encuentran establecidos en la siguiente tabla:

Tabla 1. Poblacion

Area administrativa Personal
Gerencia 2
Contabilidad 2
Produccion 2
Ventas y calidad 2
Total 8

Fuente: Elaboracién propia

3.1.2. Técnica de recoleccion de informacion

La técnica de recopilacion de informacién son mecanismos o formas para
gestionar los datos de hechos o sucesos que se investiga, en este sentido, se busco

identificar cada uno de los elementos claves de la empresa, para ello se busca una
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interaccion directa con los hechos, por tanto, se indagd de fuentes primarias la
informacion pertinente, asi también se tomé en cuenta informacion secundaria como

reglamentos internos, revistas, etc.

Por lo tanto, fue mediante la técnica de la encuesta, la observacion directa y la
entrevista donde se buscé identificar las consideraciones sobre la situacion actual de la

empresa, las necesidades de la misma mediante el instrumento que fue el cuestionario.

e Entrevistas estructuradas y no estructuradas

La entrevista fue establecida con preguntas enfocadas a la situacién de la empresa
y directamente en funcidén del punto de vista del area de gerencia, vinculadas a la temética
de estudio con el propdsito de levantar informacion sobre la estandarizacion de procesos
administrativos de JAFERS, mediante la identificacion de posibles falencias de la

organizacion (Anexo 2).

e Encuestas

La encuesta por su parte busca recopilar informacién clave de las personas
relacionadas con cada uno de los procesos y actividades que realizan de manera cotidiana
ya que estas son el apoyo directo del area de gerencia. En este sentido la encuesta esta
conformada por 10 preguntas cerradas con el fin de identificar la situacion de las
diferentes areas claves y poder determinar las debilidades de las mismas y generar una

propuesta de solucion a cada una (Anexo 1).

e Laobservacion

Esta técnica permitio observar el caso de una forma directa en la empresa
JAFERS, ya que por medio de esta se identifico detalles que en muchas ocasiones no son
abarcada en la encuesta o entrevistas, asi también esta se utiliz6 para identificar los

procesos Yy actividades de la empresa (Anexo 3).
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3.2. ANALISIS DE RESULTADOS

3.2.1. Tabulacién de resultados de la encuesta

1. ¢Considera que la empresa mantiene un registro coordinado y controlado

de todas las actividades?

Tabla 2. Pregunta 1

Pregunta 1 Fr. Fr.%
Totalmente de acuerdo 1 13%
De acuerdo 2 25%
Indeciso 1 13%
En desacuerdo 3 38%
Totalmente en desacuerdo 1 13%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacion de campo

Pregunta 1

TOTALMENTE DE ACUERDO INDECISO EN TOTALMENTE
DE ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Figura 1. Pregunta 1

Anélisis e interpretacion:

De los encuestados se encontré que el 38% consideran que la empresa no mantiene
un registro coordinado y controlado de todas las actividades, mientras que el 13% y 25%
consideran que si se mantiene registros de las actividades lo cual indica el escaso

seguimiento que se ha llevado en la empresa, razén por la cual se realizé la presente

investigacion.
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2. ¢De las areas claves de la empresa cual considera que tiene mayores

problemas?

Tabla 3. Pregunta 2

Pregunta 2 Fr. Fr.%
Gerencia 1 13%
Contabilidad 1 13%
Produccion 4 50%
Ventas 2 25%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 2

GERENCIA CONTABILIDAD PRODUCCION

Figura 2. Pregunta 2

Analisis e interpretacion:

VENTAS

Acorde a la informacién recopilada se encontrd que el 50% de los encuestados

mencionan que es el area de produccion la que presenta mayores problemas, el 25%

considera que es el area de ventas, el 13% considera que es el area de gerencia y

contabilidad, lo cual verifica el estado actual de la empresa donde se detectd mayores

problemas en produccion, esto puede deberse a los diversos procesos del mismo.
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3. ¢La empresa dispone de registros?

Tabla 4. Pregunta 3

Pregunta 3 Fr. Fr. %
Si 3 38%
No 5 63%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacion de campo

Pregunta 3

Figura 3. Pregunta 3

Analisis e interpretacion:

De los encuestados el 63% consideran que no existen registros dentro de la

empresa lo cual es uno de los puntos necesarios para la aplicacion de correctivos, el 37%

considera que si existen documentos basicos como las facturas que se entregan y las

facturas de recepcion de proveedores las mismas que fueron empleados en el desarrollo

del presente estudio.
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4. ¢ La empresa capacita al recurso humano de manera frecuente?

Tabla 5. Pregunta 4

Pregunta 4 Fr. Fr. %
Muy frecuentemente 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 1 13%
Raramente 6 75%
Nunca 1 13%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 4

Figura 4. Pregunta 4

Analisis e interpretacion:

El 75% de los participantes consideran que raramente la empresa capacita al
recurso humano de manera frecuente, el 13% considera que no lo hace nunca y el otro
13% considera que lo realiza ocasionalmente lo cual debe ser tomado en cuenta para el

nuevo manual que se busca implementar.
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5. ¢Cuando ingreso a laborar en la empresa usted tenia en claro todas las

actividades y procesos de su puesto?

Tabla 6. Pregunta 5

Pregunta 5 Fr. Fr. %
Muy de acuerdo 1 13%
Algo de acuerdo 2 25%
Neutral 0 0%
Algo en desacuerdo 3 38%
Muy en desacuerdo 2 25%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 5

0%

MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Figura 5. Pregunta 5

Anélisis e interpretacion:

De los encuestados el 38% se considera algo en desacuerdo sobre que cuando
ingreso a laborar en la empresa no tenia en claro todas las actividades y procesos de su
puesto, el 25% considera que no tuvo ningin conocimiento y el 38% considera que si esta

de acuerdo con la afirmacidn de que si sabia con claridad las funciones de su puesto.
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6. ¢ Considera usted que se tiene claro las competencias y necesidades de cada

uno de las areas administrativas?

Tabla 7. Pregunta 6

Pregunta 6 Fr. Fr. %
Muy de acuerdo 1 13%
Algo de acuerdo 1 13%
Neutral 0 0%
Algo en desacuerdo 5 61%
Muy en desacuerdo 1 13%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 6

MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Figura 6. Pregunta 6

Analisis e interpretacion:

De la informacion recopilada se detectd que el 74% considera que esta en
desacuerdo que se tiene claro las competencias y necesidades de cada uno de las areas
administrativas, en cambio apenas el 26% esta de acuerdo y muy de acuerdo con la
afirmacion, lo cual indica la necesidad de identificar cada una de las responsabilidades de

la organizacion.
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7. ¢Cuando ingreso a la empresa usted identificaba con claridad la jerarquia

empresarial?

Tabla 8. Pregunta 7

Pregunta 7 Fr. Fr. %
Muy de acuerdo 0 0%
Algo de acuerdo 2 25%
Neutral 1 13%
Algo en desacuerdo 5 63%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total general 8 100%
Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo
Pregunta 7
0% 0%
MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO  DESACUERDO

Figura 7. Pregunta 7

Analisis e interpretacion:

Del total de los encuestados, el 63% considera que se encuentran en desacuerdo
con la afirmacion de que cuando ingreso a la empresa se identificaba con claridad la
jerarquia empresarial, el 13% se plante6 en una posicion neutral y el 25% considera que
estan en algo de acuerdo lo cual evidencia la necesidad de un manual organizacional y de

funciones de las diferentes areas claves.
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8. ¢Considera usted que es importante que se implemente un manual donde

se detallen las funciones y responsables de la empresa?

Tabla 9. Pregunta 8

Pregunta 8 Fr. Fr. %
Muy de acuerdo 6 75%
Algo de acuerdo 1 13%
Neutral 0 0%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 1 13%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 8

MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Figura 8. Pregunta 8

Analisis e interpretacion:

El 75% de los participantes en la encuesta mencionan que estan de acuerdo con
que es importante que se implemente un manual donde se detallen las funciones y
responsables de la empresa, mientras apenas el 13% consideran que estan en desacuerdo,

lo cual evidencia el apoyo de los colaboradores con la implementacion del manual.
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9. ¢Considera que con la implementacion del manual se lograra el

mejoramiento de la estructura organizacional?

Tabla 10. Pregunta 9

Pregunta 9 Fr. Fr. %
Muy de acuerdo 5 63%
Algo de acuerdo 2 25%
Neutral 0 0%
Algo en desacuerdo 1 13%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total general 8 100%

Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo

Pregunta 9

> mien W

MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

Figura 9. Pregunta 9

Andlisis e interpretacion:

Del total de encuestados el 63% considera que estan muy de acuerdo con la
implementacion del manual ya que expresan que este lograra el mejoramiento de la
estructura organizacional, el 25% también estan algo de acuerdo con la afirmacion, el
13% apenas considera que estan en algo descuerdo con esto ya que claro esta se necesita

de apoyo y colaboracion porque el manual en su no haré el trabajo por si solo.
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10. ¢ Considera usted que el conocer las actividades de cada uno de los puestos

permitiria mejorar el desempefio laboral?

Tabla 11. Pregunta 10

Pregunta 10 Fr. Fr.%
Muy de acuerdo 7 88%
Algo de acuerdo 1 13%
Neutral 0 0%
Algo en desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total general 8 100%
Fuente: Elaboracion propia — investigacién de campo
Pregunta 10
0% 0% 0%
MUY DE ALGO DE NEUTRAL ALGO EN MUY EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO  DESACUERDO

Figura 10. Pregunta 10

Analisis e interpretacion:

Del ciento por ciento de los encuestados se encontrd que el 88% consideran que
estdn muy de acuerdo con que el conocer las actividades de cada uno de los puestos
permitiria mejorar el desempefio laboral, el 13% también estan de acuerdo con esta
expresion lo cual evidencia la conciencia de los colaboradores con la mejora y el

desempefio organizacional.
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3.2.2. Resultados de entrevista al gerente

Una vez aplicada la entrevista al gerente — propietario de la empresa, que por
motivos de confidencialidad no expreso su nombre para el trabajo se recopilo la siguiente

informacion:

1. ¢Considera usted que en el transcurso de estos afios la empresa JAFERS ha

crecido?

R: La empresa fue conformada a un inicio junto con mi esposa, en plena crisis,
cuando la dolarizacion empezé en el pais. Con el transcurrir del tiempo, la empresa esta
pasando a la segunda generacién, pero tanto a mi como a mi esposa se nos hace dificil
soltar el poder y dejar que se tomen decisiones sin nuestro consentimiento. Ahora el
problema es mas fuerte y notorio ya que la empresa si ha crecido y los departamentos se

detienen en tomas de decisiones y respuestas rapidas.

2. ¢ Qué area considera que presenta mayor problema dentro de la empresa?

R: la empresa necesita una revision a nivel completo ya que al ser familiares
existen ciertos problemas que no tienen nada que ver con el trabajo y se mezclan
situaciones cuando esto no deberia ocurrir en las empresas del tipo que sea. No se dispone
de un flujograma que identifique el proceso paso a paso.

3. ¢ Considera que existe desorganizacion dentro de la empresa?

R: Obviamente, al ser yo el duefio en casos me ausento y suele ser mayor el caos
porque todos necesitan mi permiso para hacer sus tareas y no tienen en claro de sus

responsabilidades, ya que no existe un organigrama para visualizar la jerarquia.

4. ;Cémo cree que afecta la desorganizacion a la empresa y a los clientes?
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R: La empresa con la pandemia atraves6 una dura situacion y muchos de los
empleados tuvieron miedo de que cerremos lo cual hizo que perdiéramos algunos
colaboradores porque no existe un orden jerarquico que asegure la estabilidad
empresarial, pese a los afios en el mercado, asimismo los clientes se ven afectados porque

a veces se pierden pedidos o existen demoras por la falencia de los procesos.

5. ¢Considera que es necesario implementar una estandarizacion de procesos

administrativos en la empresa?

R: Si, ya que eso ayudaré a tener en claro cada una de las responsabilidades de los
colaboradores y en caso de faltar uno de ellos, el ingreso de otro seria méas facil para su

adaptacion al mismo.

3.2.3. Ficha de observacion

A continuacidn, se presenta la ficha de informacidn recopilada con la visita a los
colaboradores previa autorizacion del gerente de la empresa y acorde a los protocolos

sanitarios para la misma, por tanto, se encontro lo siguiente:

Tabla 12. Ficha de observacion

Areas — actividades Observacion
Gerencia
Gestion Impuestos y precios demasiado altos

administrativa

Supervision de las | La empresa no tiene normalizados los procesos por lo
areas tanto no saben quién o0 como supervisar
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Contabilidad

Solicitud de pedido y
cancelaciones

Mala comunicacion con el &rea de produccion y demoras
en compras 0 compras equivocadas

Sueldos y salarios

Errores al realizar los célculos de sueldos porque no se
mantiene un orden jerarquico

Produccion
Inventarios Errores en pedidos y nimeros para ventas
Reprocesos No existe un seguimiento de la cadena de valor

Materia prima

Telas equivocadas para los pedidos de clientes

Ventas

Servicio al cliente

Mala atencion o pérdida de clientes por demoras en
entregas del producto final

Control de inventarios

Producto vendido sin estar disponible o en otros modelos

Fuente: Elaboracion propia — investigacion de campo.
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Capitulo 1V

Modelo estratégico

Una vez indagado sobre la situacion de la empresa se presenta un analisis de las

fortalezas y debilidades de la misma para establecer las estrategias necesarias, donde a

continuacion se presenta la matriz FODA, para determinar el modelo estratégico a aplicar,

en este contexto es importante recalcar que el FODA es uno de los instrumentos Utiles

para realizar un andlisis organizacional de la empresa, y este ayudara a la empresa

JAFERS, al no contar con uno.

4.1. FODA

Tabla 13. Analisis FODA de JAFERS

Fortalezas

Oportunidades

F1

Capital de trabajo y
activos propios

o1

Impulso por parte del
gobierno nacional y local a
proyectos innovadores

F2

Buena ubicacion e
infraestructura

02

Alianzas estratégicas con
empresas

F3

Internas

Diversidad de formas de
pago

0K

Apoyo al sector textil en el
area tecnologica

F4

Servicio personalizado a
todos los clientes

04

Materia prima de calidad a
menor costo

F5

Experiencia en el
mercado

05

Consumo local y
productividad nacional

Debilidades

Amenazas

SeuJaIxg
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D1

Administracion empirica

Al

Crisis econdémica y rebrote
de la pandemia Covid-19

D2

Deficiente gestion de
recursos

A2

Incorporacion de nuevas
empresas en la misma linea

D3

Escaso control de los
procesos internos

A3

Inseguridad social y
sanitaria

D4

Inexistencia de procesos
especificos

Ad

Crecimiento de la
competencia

D5

No existe documentacion
de procesos

A5

Productos sustitutos

Fuente: Elaboracion propia adaptado de la investigacion de campo.
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Estrategias DAFO de Cruce

OPORTUNIDADES
o1 Impulso por parte del gobierno nacional y
local a proyectos innovadores
02 Alianzas estratégicas con empresas
O3  Apoyo al sector textil en el area
tecnoldgica
04 Materia prima de calidad a menor costo
05 Consumo local y productividad nacional

AMENAZAS
Al Crisis econémica y rebrote de la
pandemia Covid-19

A2 Incorporacion de nuevas empresas en
la misma linea
A3 Inseguridad social y sanitaria

Ad Crecimiento de la competencia
A5 Productos sustitutos

F1
F2
F3
F4

F5

FORTALEZAS
Capital de trabajo y activos propios
Buena ubicacion e infraestructura
Diversidad de formas de pago
Servicio personalizado a todos los
clientes
Experiencia en el mercado

F1-O1: Optimizar los activos propios para generar
nuevos productos a partir del impulso del
gobierno.

F2- O3: Implementar un area tecnoldgica en la
empresa para la optimizacion de recursos
y su gestion.

F4- O2: Establecer productos personalizados y
especificos para requerimientos de
empresas aliadas de manera estratégica
acorde a temporadas

F5- O5: Promocionar la empresa a escala local y
nacional mediante la experiencia de la
empresa en el mercado.

F1-Al: Establecer procesos para optimizar los
activos propios para mitigar la
afectacion de la pandemia.

F3- A4: Mediante la diversificacion de pago
incrementar la cartera de clientes para
enfrentar a la competencia

F4- A3: Implementar procesos dentro de la
empresa para controlar el acceso a la
empresa y a los clientes mediante la
policia  comunitaria u  medios
tecnoldgicos para evitar problemas
asociados al covid-19.

F5- Ab: Establecer un proceso de gestion de
proveedores para su fidelizacion
basado en la experiencia en el mercado.
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D1
D2
D3
D4

D5

DEBILIDADES
Administracion empirica
Deficiente gestion de recursos
Escaso control de los procesos
internos

Inexistencia de procesos
especificos
No existe documentacion de

procesos

D1-O1: Generar un proceso de verificacion para
impulsar la administracion y gestion en
especial en la adquisicion de materia prima
de calidad a menor costo.

D2- O4: Establecer un procedimiento de control y
seguimiento de calidad de materia primay
optimizacion de recursos.

D2- O2: Generar convenios y registros de los
mismos basados en un informe anual para
la renovacion de alianzas estratégicas.

D5- O5: Capacitar al personal sobre la gestion
documental de procesos internos para
incrementar la productividad anual de la
empresa y el control del mismo.

D2-A2: Identificar los procesos de gestion y
control de recursos para reducir costos
y optimizar inventarios con el fin de
desarrollar una estrategia competitiva.

D2- A4: Optimizar los recursos mediante
procesos completos para evitar el
desperdicio y supervisarlos.

D4- A2: Identificar los procesos especificos de
gestion de la informacion para la
elaboracion y disefio que proporcionen
una estrategia de diferenciacion dentro
del mercado competitivo

D5- Al: Establecer procesos y documentacion
fisica y digital para la gestién en
modalidad de trabajo presencia y
teletrabajo  para enfrentar una
pandemia en caso de rebrote.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. MODELO

A continuacion, se presenta la estructura del modelo de estandarizacion de
procesos administrativos, aplicado de acuerdo a las necesidades de la empresa y giro de

negocio, por lo tanto, el modelo a plantear es el siguiente:

Direccionamiento Manual de procesos Plan de accion Registros
Misién Organigrama Tareas Documentos
Vision Mapa de procesos Actividades a ejecutar Registros

Politicas Flujogramas
Valores Procesos

Fuente: Castillo, M. R. (2017) pp.70

Figura 11. Modelo adaptado por (Castillo, 2017).

4.2.1. Direccionamiento

Para el direccionamiento se contempla los siguientes elementos de la empresa:

Mision

Somos disefiadores y fabricantes, nos ubicamos en la capital del Ecuador, damos
servicio en todo el ecuador. La moda, calidad, variedad y compromiso hace que nuestros

clientes tengan confianza en nuestra marca

Vision

Al 2025 ser una empresa familiar con capacidad operativa para la fabricacion y

distribucion de trajes de bafio a nivel nacional e internacional.
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Logotipo de la empresa

. xrj;& de bane ¥ lenceria

Figura 12. Logotipo tomado de (JAFERS, 2021).

Objetivo empresarial

Crear belleza, suefios y llevar valores de positivismo, pasion, energia a sus
consumidores, mediante del arte de la moda en los trajes de bafio de alta costura, y sus

accesorios.

Valores

e Profesionalidad: Desarrollar de forma sobresaliente las actividades de la
empresa, es decir, tener conocimientos sobre el trato con los clientes, el uso
perfecto de la méquina y comunicacidn interna, con el objetivo de alcanzar la
meta empresarial.

e Compromiso: Comprometerse con su trabajo y las personas que lo rodean
para hacer un mejor trabajo.

e Respeto: tratar a los colegas, jefes y clientes con consideracion.

e Pasidn: Es importante hacer lo que amas para reflejarlo en el trabajo.

e Responsabilidad: cumplir con los parametros de la empresa, el tiempo y las

personas.
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Capitulo V
Propuesta

5.1. MANUAL DE PROCESOS

5.1.1. Introduccion

En funcion a las estregais expuestas de las debilidades y fortalezas encontradas en
funcién del levantamiento de la informacion se establece que, no existe procesos
detallados de la gestion administrativa por lo cual se propone el siguiente manual con el
fin de generar una estandarizacion de procesos administrativos en JAFERS para el

mejoramiento de la estructura organizacional.

5.1.2. Objetivo

El objetivo del presente manual es sefialar los pasos y procesos desde el contexto
de la empresa JAFERS, para estandarizar las actividades que se llevan a cabo dentro del

area administrativa para el mejoramiento de la estructura organizacional.

5.1.3. Empresa

La empresa familiar JAFERS, comenzé como un emprendimiento de trajes de
bafio, donde se puede mencionar que los productos que oferta de ropa de bafio disponibles

son:

e Trajes de bafio dos piezas
e Una pieza
e Accesorios

e Trajes de bafio sefioriales
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El plus es que se realiza trajes de bafio personalizados para cada cliente, para

parejas, familias.

Se encuentra ubicada en los siguientes lugares:

e C.C. Quicentro Sur Local 39 Diagonal al Supercines
e C.C. El Bosque Local 222 Frente al Juan Valdez
e C.C. Santa Clara Local 116

e C.C. Mayorista y Negocios Andinos Segundo piso. Asociacion

Chimborazo Local 166B — 167B
e Sangolqui, frente al parque Salinas.
e Fabrica: Sector La Magdalena previa cita
e En Ambato nos encuentras en el

e C.C. Mayorista Pasaje Quero.

5.1.4. Estructura organizacional

La empresa se encuentra conformada por 8 personas responsables del area

administrativa y 12 personas del area operativa, distribuida de la siguiente forma:

e 1 gerente general

e 1 asistente administrativo
e 1 contador

e 1 auxiliar de contabilidad
e 1 jefe de produccion

e 1 jefe de disefio

e 1 jefe de ventas

e 1 jefe de Calidad

e 4 operarios

e 1 despachadores

e 1 cortador
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e 6 cajeras de almacén

5.1.5. Organigrama

Para la empresa JAFERS, al no disponer de un organigrama, se propone el

siguiente para generar la estandarizacion de procesos:

Gerente

Asistente administrativo

: : Jefe de .
Jefe financiero produccion Jefe Comercial Rrhh
Auxiliar :
——— Operarios vendedor
contador Despachadores compras

Figura 13. Organigrama

Fuente: Elaboracion propia.

5.2. DESCRIPCION DE PROCESOS Y PUESTOS

5.2.1. Gerente General
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Tabla 14. Descripcion del puesto Gerente general

Objetivo del puesto

Dirigir a laempresa a cumplir con los objetivos requeridos para alcanzar la meta
empresarial, con la 6ptima gestion de recursos y cumpliendo la calidad ofertada a los
clientes.

Descripcion del cargo

e Representar a la empresa ante organismos de control.

e Serresponsable del desarrollo econdémico y de la calidad empresarial

e cumplir y hacer cumplir la estructura organizativa lo cual incluye
mision, visién, objetivos.

Requisitos:

e Instruccién bésica: Ing. Empresas y afines
e Experiencia del trabajo: 3 afios en cargos de direccion
e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, ventas y textiles.

Competencias:

e Proactivo
e Liderazgo
e Orden

Fuente: Elaboracion propia

5.2.2. Asistente Administrativo

Tabla 15. Descripcion del puesto Asistente administrativo

Objetivo del puesto
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Apoyar la gestion del gerente general en relacion a actividades claves para el

cumplimiento de las funciones del area administrativa.

Descripcion del cargo

e Recibir visitantes y guiarlos.

e Reservar salones para conferencia y coordinar logistica.

e Tomar apuntes y generar resimenes de las reuniones laborales.
e Redactar y revisar documentos administrativos.

e Archivary gestionar documentos fisicos y digitales, etc.

Requisitos:

e Instruccién bésica: Ing. Empresas y afines
e Experiencia del trabajo: 1 afio en cargos similares
e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, capacidad analitica,

atencion al cliente.

Competencias:

e Facilidad de palabra
e Proactivo

e Orientacion al cliente

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3. Contador
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Tabla 16. Descripcion del puesto contador

Objetivo del puesto

Dirigir a la empresa mediante un cumplimiento de las diferentes normativas,
politicas y procedimientos de la gestion financiera para garantizar la optimizacion de

recursos econdmicos de la empresa en cada una de sus actividades.

Descripcion del cargo

e Administrary gestionar los recursos financieros de la empresa, compras,

recursos humanos.
e Negociar con proveedores.
e Supervisar personal a su cargo para el cumplimiento de actividades.

e Cumplir con los requerimientos de organismos de control como SRI,
etc.

Requisitos:

e Instruccion basica: Ing. CPA y afines
e Experiencia del trabajo: 3 afios en cargos similares

e Aptitudes adicionales: Conocimientos tributarios, ventas y textiles.

Competencias:

e Confidencialidad

e Liderazgo
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e Organizacién

Fuente: Elaboracion propia

5.2.4. Auxiliar de Contabilidad

Tabla 17. Descripcidn del puesto Auxiliar de contabilidad

Objetivo del puesto

Proporcionar apoyo contable y administrativo para apoyar al cumplimiento y

procedimientos financieros de manera correcta.

Descripcion del cargo

e Cumplir con lineamientos para la correcta adquisicion de materia prima.

e Redactar documentacion financiera y contable acorde a las solicitudes
del contador.

e Asegurar la recopilacion completa de informacion contable de

respuesta.

Requisitos:

e Instruccion basica: Ing. De Contabilidad y auditoria y afines
e Experiencia del trabajo: 1 afios en cargos similares
e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, gestion documental

y textiles.
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Competencias:

e Proactivo
e Detallista
e Orden

Fuente: Elaboracion propia

5.2.5. Jefe de Produccion

Tabla 18. Descripcion del puesto jefe de produccion

Objetivo del puesto

Controlar y dirigir el funcionamiento adecuado del area de produccién de la
empresa con el minimo de desechos y optimizando los recursos enlazados a una

ideologia verde.

Descripcion del cargo

e Coordinar y supervisar el personal a su cargo y los procesos hasta el
cliente final

e Controlar las solicitudes de pedidos

e Planificar y distribuir el correcto manejo de maquinaria.

e Llevar un presupuesto de unidades que dirige

Elaborar informes periddicos
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Requisitos:

e Instruccion basica: Ing. industrial y afines
e Experiencia del trabajo: 3 afios en cargos de direccion

e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, administrativos y

textiles.

Competencias:

e Proactivo
e Liderazgo
e Orden

Fuente: Elaboracion propia

5.2.6. Jefe de Disefio

Tabla 19. Descripcidn del puesto jefe de disefio

Objetivo del puesto

Apoyar a la empresa a disponer de productos y modelos innovadores para un

mercado competitivo.

Descripcion del cargo

55



e Proporcionar a la empresa de modelos y disefios innovadores para que
la empresa elabore productos.

o Disefiar diferentes estilos acordes a las tendencias.

e  Gestionar las personas a su cargo para el cumplimento de las metas

organizacionales.

Requisitos:

e Instruccidn bésica: Disefiador de modas y afines
e Experiencia del trabajo: 2 afios en cargos similares
e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, ventas Yy

tendencias.

Competencias:

e Proactivo
e Liderazgo
e Orden

e Creatividad

Fuente: Elaboracion propia

5.2.7. Jefe de Ventas

Tabla 20. Descripcion del puesto jefe de ventas

Objetivo del puesto
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Dirigir a la empresa al crecimiento en ventas con un trabajo conjunto con el

area de calidad y marketing, para crecer la marca y por ende la rentabilidad.

Descripcion del cargo

e Asegurar el cumplimiento de los planes de ventas.

e Comercializar los productos que elabora la empresa de una forma

efectiva.

e Establecer un control post venta con cada uno de los clientes.

Requisitos:

e Instruccion bésica: Ing. Comercial y afines
e Experiencia del trabajo: 3 afios en cargos de direccion

e Aptitudes adicionales: inglés basico, ventas y textiles.

Competencias:

e Organizacién
e Don de palabra

e Negociacion

Fuente: Elaboracion propia

5.2.8. Jefe de calidad
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Tabla 21. Jefe de calidad

Objetivo del puesto

Dirigir a la empresa al éxito mediante planificacién y produccién de calidad

basados en alianzas estratégicas e innovacion del producto

Descripcion del cargo

e Gestionar alianzas estratégicas para promocionar productos y marca
e Captar nuevos clientes en funciona a la calidad del producto
e Controlary verificar el cumplimiento de normas de calidad del producto

final y sus procesos de produccion.

Requisitos:

e Instruccion basica: Ing. Industrial y Administracion y afines
e Experiencia del trabajo: 3 afios en cargos similares

e Aptitudes adicionales: Conocimientos financieros, ventas y textiles.

Competencias:

e Proactivo
e Liderazgo
e Orden

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.9. Mapa de procesos

A continuacién, se presenta el mapa de procesos el mismo que contempla los

cuatro procesos operativos claves de la empresa, la recepcién y almacenamiento de

materiales, Comercializacion y ventas, la distribucion y entrega y el servicio al cliente,

los procesos de apoyo, la gestion administrativa, las adquisiciones y la gestion financiera,

esto en funcidn de las necesidades y expectativas de los clientes y su satisfaccion.

Mapa de Proceso JAFERS

(/)IAFERS

Gobernantes

Planificacion
estratégica

s
S
o) o Gestion de S Planificacion y == PR
2.2 Gestlo:n Recepcion de Disefio del orgaa:::,acc?o]r??:lej la Fabricacion del Almacenamiento Distribucion de')
= comercial pedidos producto produccién producto producto
3
L]
o

]

g Gestién Gestién de Gestién .

S S . ; 3 : Gestién RRHH

n Administrativa Calidad Financiera

Figura 14. Mapa de procesos adaptado a la empresa (JAFERS, 2021).
5.3. PROCESOS

5.3.1. Procesos gerenciales

A continuacion, se establecen los procesos gerenciales que se aplican dentro de la

organizacion:
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
. ) Aprobado por: Empresa o
Revisado por: Ing. Tutor JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del e, .-
i Planificacion estratégica
Proceso:
Responsable: | Gerente general
Objetivo: _EIa_borgr la planificacion para el crecimiento
institucional
DOCUMENTOS DEL PROCESO
. Registro de planificacion
Informe gerencial o
estratégica
Plan de accion
Hojas de control de
estrategias
Informes operacionales
Estadisticas anuales Datos historicos
PROCESO
PROCESO PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Formulacion y revision de
. Informe T Informe
Operaciones . la mision, vision, Gerente general ,
operaciones - . gerencial
objetivos, metas y politicas
. Informe Planeacién de Informe
Operaciones . Gerente general .
operaciones | presupuestos gerencial
. Informe Analisis de informacion Informe
Operaciones . o Gerente general .
operaciones | compaiia/mercado/sector gerencial
Departamento de contabilidad, auditorias, Base de| Revisar el crecimiento Ge_zrente General Estrategias _Control
datos anual Asistente de Gerente interno
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Estadisticas
anuales

Identificacién del FODA,
PESTEL, etc.

Proyecciones

Disefo del plan estratégico

de
de

Hojas
control
estrategias

Plan de accién

L Reporte e i
Gestion informe Evaluacion de la gestion Gerente general / informe, Control
administrativa/financiera/calidad/RR.HH./SSO [0CESOS g g gerencial interno
P completo
Comunicacion
del plan de
e _ Plan de | Difusion del plan de accion /
Planificacion estratégica - - Gerente general .
accion accion informe
gerencial
completo
RECURSOS
Asistente administrativo, gerente
Humanos

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.

general.

Equipos y materiales

Suministros de oficina, equipos

informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula |Responsable | Frecuencia | Meta
Estrategias
Indlcad.or de cumplld_as/ Gerente Semestral | 100%
estrategias estrategias |general
planeadas
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5.3.2. Procesos operacionales
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021

Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00

INFORMACION DEL PROCESO

Nombre del L .
. Gestién comercial
Proceso:
Responsable: | Gerente comercial
Objetivo: Gestionar la efectiva comercializacion de los productos

DOCUMENTOS DEL PROCESO

Documentacion de planificacion

Notas de pedido, formularios de nuevos clientes, check list
Cartera de clientes
Notas de pedido

Catalogo
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Informe de
N objetivos
- Definir, fijar y proponer .
. Objetivos . - . estratégicos .
Comercial - estrategias u objetivos que Gerente comercial L Comercial
estratégicos definidos, plan
generen valor q -
e acciony
metas
Cartera de
Comercial Cartera de clientes Identlflca_r clientes potenciales y Asistente comercial clientes Comercial
sus necesidades segmentada por
categorias
Documentacion, Informe de
Comercial encuestas, check Realizar un andlisis de mercado Asistente comercial analisis y Comercial
list de operaciones documentacion
Comparar y analizar los
. Documentacion requerimientos o necesidades de . . Informe .
Comercial . . Asistente comercial . Comercial
operaciones los clientes con los productos a comparativo
ofrecer
. . . Documentacion
. Documentacion Realizar propuestas comerciales . . .
Comercial . . Asistente comercial de propuestas Comercial
operaciones realistas .
comerciales
Documentacion Estructurar un plan de marketing, Informe de plan
Comercial propuestas plan de basqueda de clientes, plan | Gerente comercial, Asistente comercial, vendedor. de marketing, Comercial
comerciales de de ventas plan de bisqueda
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clientes, marketing
y ventas

de clientes y plan
de ventas

Informe de cartera

Realizar y recibir visitas de los
clientes, asi como realizar

Informe de datos

Comercial . o . Vendedor actualizados del | Comercial
de clientes negociacion con los clientes cliente
potenciales
Documento de Realizar la venta y toma de
Comercial toma de pedidos, pedidos Vendedor Orden de pedidos | Comercial
Catalogo
Documento de . L .

. i Realizar seguimiento y evaluacion . . Informes del .
Comercial evaluaciony : . Asistente comercial, vendedor Comercial
L de los pedidos de los clientes proceso

seguimiento
Recibir retroalimentacion de los Informes de
Documento de -
. . clientes . . proceso, .
Comercial reclamos y quejas . Asistente comercial, vendedor ; ., | Comercial
. . | Entender al cliente como un retroalimentacion
(retroalimentacion) | . - -
aliado estratégico y mejoras.

RECURSQOS

Humanos

Asistente comercial, vendedor

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informéticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula Responsable | Frecuencia Meta
Tasa de ((clientes al final del periodo — clientes asistente
retencién de nuevos adquiridos durante el periodo) / . Trimestre =>90%
. . - . comercial
clientes clientes al comienzo del periodo) x 100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
IF\)lombre_ del Gestion de recepcion de pedidos
roceso:
Responsable: | Bodeguero
Objetivo: Gestionar la efectiva recepcién de pedidos
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Orden de compra Plantilla de pedido del cliente
Orden de envid / recepcion - . L .
de pedido Envié de pedido y acta de recepcion de parte del cliente
Orden de entrega
Datos histéricos Demandas afios pasados
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Informe de Informe  de
Gestion demandas altas . - . . inventario, Bodega,
. Planificar la prevision de la demanda Bodeguero, asistente comercial .
comercial de datos productos en | almacenamiento
historicos stock
Informe  de
validacion 'y
L . o . - Bodega,
Gestion . Recepcidén, validacion y registro del registro / .
. Orden de pedido . Bodeguero almacenamiento,
comercial pedido orden de roduccion
pedido / fichas | P
de produccion
documento  de Orden de | Bodega,
Bodega Seleccidn y priorizacién de pedidos Bodeguero pedido por | almacenamiento,
proceso o s
prioridad Produccion
Documentos de Orden de
Bodega proceso / Programamon, realizacién y revision de Bodeguero entrega / ficha Bodega
ordenes de | pedidos de egreso de
pedidos / stock. bodega
Recibo de
Bodega Orden de Cumpllmlento, entrega de productos listos Bodeguero entrega de
entrega para envio pedido para su
envio
RECURSOS

Humanos

| Bodeguero, asistente comercial
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Materiales y equipos | Suministros de oficina, equipos informéticos
INDICADORES Y CONTROLES
Nombre Formula | Responsable | Frecuencia Meta
(# de
entregas a
orp | flempo/# | Jefede | g0 100%
total de bodega
entregas) X
100
(# de
entregas
OTIF ?;;;'I:éj ;?)?egg mensual 100%
entregas )
x 100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre. del Disefio del producto
Proceso:
Responsable: Disefiador
Objetivo: Presentar propuestas de disefio y patronaje acorde a lo solicitado por la gerencia o clientes
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Libro de bosguejos Bosquejos de trajes de bafio y productos especificos
Know -how
Brief de disefio
Molderia, patrones
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Comercial /| Solicitud de . . Brief de
o Investigar el mercado, recolectar nuevos estilos, | ~. . ., L -
disefio /| nuevos texturas. tendencias v muestrario Disefiador, jefe de produccion disefio / | Disefio
produccion disefios ’ y informes
Disefio / Know — how Planificar el desarrollo de nuevos productos | . B.”ef de -
., / documentos Disefiador disefio / | Disefio
produccion acorde a las temporadas )
del proceso informes
Disefio B.rlef de Pre{sgntar el b_osquejo de disefios acorde a Asistente de disefio Libro _ de Disefio
disefio solicitudes previas bosquejos
Libro de
Disefio Libro _ de | Aprobar bosquejos y seleccionar los disefios con Disefiador, jefe de produccién bosqu_ezjo:s Disefio
bosquejos los que se va a trabajar con disefios
aprobados
Libro de
bosquej_os~ Realizar muestrario / patronaje / escalonado / . —
. con disefios - . _— Molderia /| Disefio
Disefio molderia Asistente de disefio, costurera
aprobados / patrones
Molderia /
Audaces
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L Molderia / . Ficha de la | Disefio/
Disefio Confeccionar la muestra Costurera .,
patrones muestra produccion
Disefio/ Ficha de la . . . L Ficha de la | Disefio/
., Realizar pruebas y ajustes a las muestras Asistente de disefio .,
produccion muestra muestra produccion
Dlseno/_, Ficha de la Presentar los cambios del muestrario Asistente de disefio Ficha de la| Disefio
produccion muestra muestra
L . . — Ficha de la| ~. .
Disefio Ficha de la|Aprobar el muestrario de los nuevos disefios | ~. . . . Disefio
o Disenador, jefe de produccion muestra
muestra fisicos
aprobada
Ficha
Disefio Ficha de la Elaborar ficha técnica de las muestras aprobadas | Asistente de disefio tecnica  de Disefio
muestra las
muestras
Ficha
técnica de
Disefio Ficha técnica Entregar muestras con fichas técnicas a las
de las re rgduccién Asistente de disefio muestras /| Produccion
muestras prep Recepcién
de entrega
de muestras
RECURSOS
Humanos Disefiador, costurera, jefe de produccion
Materiales y equipos Suministros de oficina, equipos informaticos
INDICADORES Y CONTROLES
Nombre Formula Responsable | Frecuencia Meta
(ndmero de
actividades
realizadas /
Rendimiento ndmero de | Disefiador | Trimestral 100%
actividades
programadas) X
100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
. . Aprobado por: Empresa .
Revisado por: Ing. Tutor JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del e N L
P . Planificacion y organizacion de la produccion
roceso:
Responsable: | Jefe de produccién
Objetivo: Planificar y organizar la produccion
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Plan de produccion Estrateg_lzfls y ordenes de
produccion
Orden de produccién
Estadisticas de demanda
Informes de inventario
Planillas de planificacién
Flujo de operaciones
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Estadisticas de demanda
Comercial P[OhOStICOS de ventas de Revisar prondstico de ventas Jefe de produccion Prondsticos actuales Planificacion
afios pasados / y control

comportamiento del cliente

Planificacion . . . . - . . Auxiliar de produccion, | Kardex /  informe  de | Planificacion
Informe de inventario actual | Revisar disponibilidad de inventarios en bodega . . .
control bodeguero inventario actualizado y control
Planificacion Informe de materia prima . N . . Auxiliar de produccion, | Kardex / informe de materia | Planificacion
Revisar la materia prima disponible . .
control actual bodeguero prima actualizado y control

Planificacion

ostos  materia rima, . . . . - - - nforme de Costos materia e

Cost t Inf de Cost t

control, . . Determinar estandar de produccién / tipo de | Auxiliar de produccion, auxiliar | . . . Planificacion

. insumos, materiales, horas ) prima, insumos, materiales,

finanzas, L capacidad de compras Lo y control

produccion hombre, horas maquina. horas hombre, horas maquina.

e Planilla de planificaciéon de . L . o e

Planificacion ce prant ..~ | Realizar el plan de produccién, tomando en | Auxiliar de produccion, jefe de . Planificacion
produccion / informacién S - Planilla de control acumulado

control - cuenta las ventas, produccién y stock produccion y control
actualizada ventas,
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produccion, stock/ flujo de
operaciones

Planificacion y

Flujo de operaciones /

Auxiliar de produccioén, jefe de

Planificacion

Planilla de control | Programar la produccion . Orden de produccién
control produccion y control
acumulado
e Orden de produccion /| . . e e
Planificacion y . Ejecutar y supervisar la panificacion y . L - Planificacion
Planillas de control y o L Auxiliar de produccion Controles periédicos
control organizacion de la produccién y control

supervision

RECURSOS

Humanos

Jefe de planificacion y
organizacién, auxiliar

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos
informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula Responsable Frecuencia | Meta
(ntmero de actividades
Productivo realizadas / nimero de capacidad | Jefe de produccion Trimestral | 100%

tedrica) x 100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre. del Fabricacion del producto
Proceso:
Responsable: | Jefe de produccion, Ingeniero Industrial
Objetivo: Gestionar la fabricacion del producto
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Registro de inventarios Informe de materia prima, producto terminado
Tlemp9§ de espera 'y Documentacion de registros de ingresos y salidas
reposicion
Planillas, fichas de
produccion
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Comercial /| Planilla de O;giedr:) de;
planificacion /| orden de | Recibir pedido Jefe de produccion grden de Produccién
bodega pedido 5
produccion
. Orden de | Alistar, seleccionar y distribuir insumos y - . Orden  de | Produccién,
Produccion ., Lo . . 7 | Auxiliar de produccion, . .
produccién materia prima necesaria para la fabricacion produccion | disefio
Ficha técnica Patrones
de disefios y : . y
- Realizar el patronaje y escalado de los| .. . escalas / L
Disefio muestras / disefios Disefiador ficha  de Produccién
planillas  de duccis
disefio produccion
Patrones y . .
Produccion escalas / ficha Tender la tel_a én mesa de corte y ubicar los Tendedor Ficha .,de Produccion
. | patrones encina de ella produccion
de produccion
Produccién Ficha - de Cortar la tela Cortador Ficha .,de Produccién
produccion produccion
Produccion Ficha de Unir piezas de corte Cortador Ficha  de Produccion

produccion

produccion
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Ficha de

. Ficha de
produccion / roduccion
Produccién plantilla  de | Ingresar piezas de corte a confeccién Cortador 5’ recencion Produccién
entrega de P
de corte
corte
Ficha técnica
de confeccion Ficha de
., / F'Chf"‘, de Confeccionar la prenda y control de calidad producm_qn L
Produccion produccion / Costurera / recepcion | Produccion
. en el proceso
plantilla  de de
entrega de confeccion
confeccion
Ficha de Ficha de
prod_uccmn / Ingresar la prenda fabricada a acabados, producm_qn
., planilla de - . / recepcion .
Produccion entrega de donde se revisa todas las costuras, se pule, | Pulidor y empacador de Almacenamiento
producto se etiqueta y empaca producto
terminado terminado

RECURSOS

Humanos

Persona de fabricacion, bodega, jefe de produccion

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula | Responsable | Frecuencia Meta
Unidades
producidas /
Productividad | horas- Jefe d?, Semanal
hombre produccion
empleadas

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del .
] Almacenamiento
Proceso:
Responsable: | Bodeguero
Objetivo: Almacenar y preservar los productos de manera satisfactoria
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Informes de control Inventarios
Fichas de produccion
Fichas de adquisiciones
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
PoI|t_|cas . de Planear actividades relacionadas con la
funcionamiento estion de almacenamiento Informe de
Gestion de la|9 : . . e acciones Produccién /
. N Planear mecanismos de medicion del | Gerente general, jefe de planificacion y control : .
gerencial organizacion, r0CESO correctivas y | almacenamiento
calidad y P i . preventivas
.. Creacién de manual de almacenamiento
objetivos
Control de

Produccion /
almacenamiento

mercaderia  /
Informe de
acciones
correctivas  y
preventivas

Planear actividades relacionadas con la
elaboracion de procedimientos de gestion
de almacenamiento, control de registros,
acciones correctivas, preventivas, producto
no conforme

Gerente general, jefe de planificacion y control

Informe de
indicadores  de
gestion

Produccién
adquisiciones

/

Fichas de

Recepcién  de

Produccion /| produccion/ Recibir 'y verificar producto para ingreso de .
o . . Bodeguero Almacenamiento
adquisiciones adquisiciones /| almacenaje producto a
facturas bodega
Ingreso de Acta de
Almacenamiento producto a | Distribuir y ubicar en orden dentro de Bodeguero dls_trlbL_Jf:lon Y| Almacenamiento
bodega / | bodega ubicacion en

croquis o mapa

bodega
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de ubicacién de
productos
Check list de .
. . Conservar y mantener en orden y limpio el Informe de .
Almacenamiento | revision Bodeguero N Almacenamiento
lugar y el producto supervision
semanal
Plantilla de .
. Almacenamiento
. control y | Controlar y administrar productos en Informe de D
Almacenamiento L L : Bodeguero / planificacién y
administracion | almacenamiento control
control
de productos
Informe de Informes
Almacenamiento actualizados de | Almacenamiento
e supervision  / . . o
/ planificacion y informe de Generar informes de almacenaje Bodeguero producto en |/ planificacion y
control almacenamiento, | control
control
stock
RECURSOS

Humanos

Bodeguero, jefe de planificacion

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula | Responsable

Frecuencia Meta

(ndmero de
actividades
realizadas /
ndmero de
actividades
planificadas)
X 100

Jefe de

Efectividad bodega

Semanal 100%

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre_ del Distribucion del producto
Proceso:
Responsable: | Asistente de logistica
L Asegurar el traslado de los productos finales y ponerlos a disposicion del cliente
Obijetivo: . - L . 2, .
garantizando la calidad del servicio y satisfaccién de cliente
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Datos historicos
Plantillas de rutas de reparto
Guias de remisién
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Politicas de
funcionamiento de Manual de
Gestion gerencial | la distribucién y | Elaborar manual de distribucion del producto Gerente general, jefe de logistica distribucion Logistica
entrega  de los
productos
Datos histéricos de
Detalle de empresas
L empresas de | Elaborar manual de empresas de transporte para - - ! .
Logistica . . S Auxiliar de logistica de encomiendas | Logistica
encomiendas a | envios a provincias , e
. segun las provincias
provincias
Plantilla de rutas| . . lanifi .

o de  reparto  / Disefiar y planificar rutas de reparto para envios a - o Calculo y disefio de la o
Logistica . la localidad Auxiliar de logistica . Logistica
plantilla de ruta ruta mas corta

mas corta
Guia de remision /
Almacenamiento/ Guia de remision / factura/ nota de
factura/ nota de | Recibir pedido o producto para su envio Auxiliar de logistica entrega de pedido /| Logistica

contabilidad

entrega de pedido

recepcion del
producto para enviar
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Detalle de

empresas de
encomiendas Detalles de rutas de
Logistica segln las | Determinar el mejor canal de distribucién Auxiliar de logistica envio Logistica
provincias /
Calculo de la ruta
mas corta
Logistica Ficha del cliente | Verificar direcciones Auxiliar de logistica Chegk .“St de Logistica
confirmaciones
Guia de remision /
factura/ nota de
Logistica entregg’de pedido / Realizar envié de mercaderia Auxiliar de logistica Comprobante . de Logistica
recepcion del envio de mercaderia
producto para
enviar
Logistica Llamada/ mensajes Confirmar entrega Auxiliar de logistica Confirmacion de los Logistica

de confirmacion

clientes

RECURSOS

Humanos

Jefe de logistica, auxiliar de logistica

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula Responsable | Frecuencia Meta
(ndmero de
despachos en
Oportunidad menos de una Auxiliar de
P , . semanal > 95%
de entregas | semana/numero logistica

de despachos
realizados) x 100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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5.3.3. Procesos de apoyo

CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre' del Gestion administrativa
Proceso:
Responsable: Jefe de gestién administrativa
Obijetivo: Dirigir, monitorear y supervisar procesos de mejora en la gestién de calidad
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Registro de acciones correctiva y de
mejora
Manuales
Matriz de informacién documentada
PROCESO
PROVEEDO SRUIRAL ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS FROICESD
R AS CLIENTE
Politicas
de
funciona
miento de Planear actividades relacionadas con la gestion
L la L - - -
Gestion .. | de administrativa . o - . Manual de gestion | Gestion
. organizaci - L Gerente general, jefe de gestion administrativa L . e .
gerencial on. metas Planear mecanismos de medicion del proceso administrativa administrativa
y ' Creacién de manual de gestién administrativa
objetivos /
Informaci
6n
Gestion Manual de | Planear las funciones que se van realizar en la L - . Plan de accion / Gestion
L - . . . Jefe de gestion administrativa documentos y -
administrativa | gestion tecnologia de la informacion Tl . administrativa
registros controlados
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administra

tiva /
Informaci
on /
document
0s
Document .
., . .. Fichas de control, .,
Gestion 0S y Realizar el mantenimiento de los . . . [ Gestion
L . . . . . . Jefe de gestion administrativa, informético control de e .
administrativa | registros | servidores, equipos de computo, camaras . administrativa
mantenimiento
de control
Document . .
., Control de asistencia o
Gestion os/ . L - Lo - . Gestion
e . : . Dar help desk a los usuarios Jefe de gestion administrativa, informatico técnica Control de . .
administrativa | informaci S administrativa
. seguimiento
on
Document . .
., Control de asistencia o
Gestion os/ . L - Lo - . Gestion
e . : . Instalar y actualizar el software Jefe de gestion administrativa, informatico técnica Control de . .
administrativa | informaci S administrativa
, seguimiento
on
Document Fichas de control de
., os/ . . mantenimiento, .,
Gestion Realizar mantenimiento de backups de . - . " ! ._ | Gestion
e . manual de | . ” Jefe de gestién administrativa, informético control de asistencia S
administrativa . informacion P administrativa
mantenim técnica, control de
iento seguimiento
Document . .
Gestion os/ Actualizar sistemas informaticos a nuevas . - Lo . cont_r ol de asistencia Gestion
e . ) . . Jefe de gestion administrativa, informatico técnica, control de L
administrativa | informaci | versiones S administrativa
. seguimiento
on
Gestion Document | Analizar y aprobar el pago de planillas de L - . Planillas y servicios | Gestion
e . o L . Jefe de gestion administrativa L A
administrativa | acion servicios basicos basico administrativa
Gestion Informaci | Contratar el servicio de seguridad fisica, servicio L . . Gestion
L ) L L - Jefe de gestion administrativa Contratos A
administrativa | 6n de limpieza y servicio de catering. administrativa
., . . . Evaluacion .
Gestion Document | Evaluar y supervisar el correcto funcionamiento L . . N Y| Gestion
e . o L Jefe de gestion administrativa supervision  de la L
administrativa | acion de las actividades administrativa

documentacion
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seguimien
to

Control de ‘

RECURSOS
Humanos Jefe de gestién administrativa
Materiales y equipos Suministros de oficina, equipos informaticos
INDICADORES Y CONTROLES

Respons | Frecuenci
able a

Nombre Férmula Meta

Tiempo de
disponibilidad- | Jefe de
Tiempo medio | tiempo de | gestion
entre fallas inactividad / administr
NUmero de ativa
fallos
(ndmero de
actividades Jefe de
realizadas /| gestion
ndmero de | administr
capacidad ativa
tedrica) x 100
Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.

Mensual

Productivo Trimestral | 100%

CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021

Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00

INFORMACION DEL PROCESO

Nombre del
Proceso:
Responsable: | Gerente de gestidn de calidad
Lo Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente la
Objetivo: - -
gestion de Calidad
DOCUMENTOS DEL PROCESO

Gestion de calidad




Procesos y procedimientos

Manual Calidad
Implementacién de procesos, documentacién
. Elaboracién de documentos
Instructivo

Elaboracidn de registros

Procedimiento de revision
por la gerencia

Procedimiento de
auditorias internas  de
calidad

Procedimiento de acciones
correctivas y preventivas

Procedimiento de control
de no conformidades

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
L Politicas de - Todos  los
Gestion . . . - Plan estratégico y su
. funcionamiento de la | Definir el plan estratégico del proceso Gerente general o procesos de
gerencial . - cumplimiento
gestion de calidad la empresa
Resultado de auditorias
anteriores /
Todos los | Diagndstico de gestién de Gerente general. aerente de gestion de Todos  los
procesos de la | calidad/ Planificar auditorias internas de calidad calidad g 9 g Plan de auditoria procesos de
empresa Politicas y objetivos de la empresa
calidad /
Matriz de requisitos
Politicas y objetivos de
Gestion de | calidad / - I S Gerente general, gerente de gestién de|Plan de la revision | Gestion de
. . . Planificar la revision por la direccion . . e
calidad Matriz de requisitos/ calidad por la direccion planificacion
Alcance del SGC
Diagnostico  de  los
Todos los | procesos del sistema / Gestion  de
procesos de la | Plan de implementacidn / | Definir y establecer los planes de accién | Gerente de gestion de calidad Plan de accion P
o S planificacién
empresa Politicas y objetivos de

calidad /
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Matriz de requisitos/
Alcance del SGC

Diagndstico de  los
procesos del sistema /

Mapa de procesos /
Procedimientos /

Todos los | Plan de implementacién / | Determinar, documentar, implementar y manual de calidad/ | Todos los
procesos de la|Politicas y objetivos de | mantener los procesos y documentacion | Gerente de gestion de calidad Procesos procesos de
empresa calidad / de la gestion de calidad caracterizados / la empresa
Matriz de requisitos/ Procedimientos
Alcance del SGC obligatorios
Mapa de procesos / Mapa dd_e Procesos / /
Procedimientos / manual Procedimientos
Todos los - . manual de calidad / | Todos los
de calidad / Controlar documentos y registros del . .
procesos de la . Gerente de gestion de calidad Procesos procesos de
Procesos caracterizados / | SGC ;
empresa - caracterizados / la empresa
Procedimientos .
. . Procedimientos
obligatorios . .
obligatorios
Todos los Caracterizaciones de Definir, disefiar y aplicar los instrumentos Matriz de indicadores Todos los
procesos / . . L L . de procesos /
procesos de la L y métodos para realizar el seguimiento y | Gerente de gestion de calidad ~ | procesos de
Procedimiento para " ~ Datos de desempefio
empresa . - medicién del desempefio de los procesos la empresa
ejecucion de los procesos de los procesos
Matriz de indicadores de
Todos los . o Todos  los
procesos / Analizar datos de desempefio de los - . Informe del estado de
procesos de la ~ . Gerente de gestion de calidad - X procesos de
Datos de desempefio de | procesos y determinar el estado del SGC la gestion de calidad
empresa | la empresa
0S procesos
Todos los . | . . | " del dod Todos  los
rocesos de la| Documentos de PQRs Gestionar as peticiones, quejas, reclamos Gerente de gestion de calidad Informe del estado de procesos de
P y sugerencias (PQRs) recibidas las PQRs
empresa la empresa
Control de documentos/ I_Dlan te auc_iltorlas
L internas de calidad/
Procedimientos para
auditorias internas/ L . Reporte_ de no
Todos los o Gerente de gestion de calidad, conformidad/ Todos  los
Caracterizacion de . L . L : .
procesos de la Realizar auditorias internas de calidad Auditor lider Acciones correctivas/ | procesos de
procesos/ . . o
empresa Auditores internos Informes de auditoria | la empresa

Procedimientos
instructivos para
ejecucion de los procesos/

Planes de
mejoramiento
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Resultados de la
ejecucion de procesos

Plan de auditorias internas
de calidad/
Reporte de no

Ejercer acciones correctivas, de mejora

Todos los - cuando se detectan no conformidades . . Todos  los
conformidad/ - . . Gerente de gestion de calidad Informe del estado de
procesos de la - . reales, y acciones derivadas de riesgos y L . procesos de
Acciones correctivas/ . . gestion de calidad
empresa - oportunidades del proceso, quejas y la empresa
Informes de auditoria
. - reclamos
Planes de mejoramiento
Informe de auditorias/ Informe de
Todos los | Informe de revisién Hacer seguimiento a la ejecucion de las L . seguimiento de las|Todos los
i . . . Gerente de gestion de calidad . .
procesos de la|Informacion 'y  datos|acciones correctivas, preventivas y de acciones correctivas, | procesos de
empresa analizados mejora preventivas 'y de|laempresa
mejora
Informe de auditorias/ Acciones de mejora
Todos los | Informe de revisién Definir e implementar  acciones L . implementadas Todos  los
o . : Gerente de gestion de calidad
procesos de la|Informacion y  datos | correctivas y preventivas para el proceso Planes de | procesos de
empresa analizados de gestion de calidad mejoramiento la empresa
ejecutados

RECURSOS

Humanos

Jefe de gestion de calidad

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Férmula | Responsable

Frecuencia Meta

(Numero
de tramites
no
Tramites no | conformes
conformes !/ ndmero
de tramites
realizados)
x 100

Auxiliar de
gestion  de
calidad

Mensual <5%

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del A— .
] Gestion Financiera
Proceso:
Responsable:
S Planear, direccionar, optimizar y controlar los recursos financieros necesarios para
Objetivo: A
alcanzar y desarrollar los objetivos de la empresa
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Informe financiero Presupuestos financieros
Ingresos / egresos
Datos historicos
PROCES
o PROCESO
PROVEE ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
DOR
Planeacion | Plan de accion institucional 'A‘rzgzbig;g/ del Todos los
estratégica/ | aprobado/ p . . Presupue
- ! . rogramar y aprobar el presupuesto Jefe de gestion financiera Resoluciones de | procesos de
Gestion Proyeccion de ingresos y P
- - distribucion del | la empresa
financiera | gastos
presupuesto
Normativa aplicable a la
planeacion de la
administracion de recursos . .
. . Plan de lineamientos
financieros / i6
Todos los |, . . . . N . . para  la  gestion | Todos los
Lineamientos y directrices | Planear, dirigir, optimizar y controlar la gestion de los R . - .
procesos de g . . Jefe de gestion financiera financiera procesos de
para la programacion del | recursos financieros de la empresa .
la empresa Pardmetros para la|la empresa
presupuesto / P .
; operacion financiera
Resoluciones de
distribucion del
presupuesto
Informe consolidado
Pardmetros para la de la  ejecucion
Todos los | operacion financiera/ presupuestal / Todos los
procesos de | Movimientos financieros/ | Proyectar y ejecutar los ingresos y gastos de la empresa | Jefe de gestion financiera Estados financieros/ | procesos de
laempresa | Rendicién de cuentas del Reportes e informes | la empresa

proceso

de la
financiera

gestion
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L, . Producir informacién financiera: confiable, relevante y Reportes e informes | Todos los
Gestion Reportes e informes de la . e . -
- . - . compresible Jefe de gestion financiera de la gestion | procesos de
financiera | gestion financiera . . R . - . -
Verificar los reportes e informes de la gestion financiera financiera actualizado | la empresa
. . Informe de gestion
Informes financieros
L - S _— - . anual
Planeacion | ajustados/ Hacer medicion, seguimiento, analisis y evaluacion de la
o S . Informe de resultados .
estratégica/ | Documentos de | gestion realizada e . P Gestion
- - - - - . . .. | Jefe de gestion financiera de indicadores - -
Gestion lineamientos para medir, | Implementar, sostenimiento y mejoramiento de la gestion Documento de financiera
financiera | hacer seguimiento y evaluar | financiera e
L o seguimiento y
con indicadores de gestion - .
monitoreo de riesgos
Informe de gestion anual
Gestién Informe de resultados de Plan detallado de
financiera indicadores Definir acciones de mejora del proceso Jefe de gestion financiera mejora y optimizacion

Documento de seguimiento
y monitoreo de riesgos

financiera

RECURSOS

Humanos

Jefe de gestidn financiera

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Férmula Responsable Frecuencia Meta
Gastos por el
proceso de
Rentabilidad recaudacion  / J_efe _ de gestion mensual 5059
del recaudo recaudo financiera
efectivo de los
ingresos
Total de efe de estion
Endeudamiento | activos / total fi . g Anual < 40%
- inanciera
pasivos

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre_ del Gestidn del Recursos Humano
Proceso:
Responsable: | Asistente de Recursos humanos
L Mantener el talento humano més competente y competitivo, con un clima laboral
Obijetivo: - .
adecuado y satisfactorio
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Hojas de vida
Plan de funciones
Planes de capacitacion
entrenamiento
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
Manual de funciones
Planificacién Plan de funcionesy Manual de
estratégica/ formacion, Plantear el manual de funciones, formacion Todos  los
gestion de | evaluacion y | formacién, evaluacion y remuneracion del | Gerente general, gerente de recurso humanos Manual de | procesos de
recurso remuneracion del | personal. evaluacion la empresa
humanos personal Manual de
remuneracién
Informacion Personal requerido L
Todos los . . Gestion
sobre personal y | Detectar y recopilar necesidades del Temas para
procesos de la capacitaciones ersonal y de capacitacién Jefe de recursos humanos capacitacion del | ECUrS0S
empresa pact. P y P P humanos
requeridas personal
Evaluaciones/ Atender las necesidades del personal Evaluacion del
Encuestas / - estado actual
RRHH . s competente para los procesos, su | Auxiliar de recursos humanos RRHH
Satisfaccion I o . competente del
remuneracion, bienestar y administracion
laboral personal
RRHH Plan de | Planear, dirigir y controlar el plan de Auxiliar de recursos humanos Plan de capacitacion RRHH

capacitacion /

capacitacién y entrenamiento

y entrenamiento
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Plan de
entrenamiento

Plan de

N N . - Evaluacion de
RRHH capacitacion y | Evaluar el desempefio de los trabajadores | Auxiliar de recursos humanos desemnerio RRHH
entrenamiento P
Evaluacion  de
desempefio / Efectuar los planes de remuneracion por el - Remuneracién  del
RRHH pen arlos p . P Auxiliar de recursos humanos - RRHH
Cumplimiento | cumplimiento de su trabajo trabajador
de metas
Evaluacion de ”
~ Efectuar los planes de promocidn laboral L
desempefio / . L - Promocion laboral
RRHH L para fomentar y ejercer el crecimiento | Auxiliar de recursos humanos X RRHH
Cumplimiento laboral de los colaboradores del trabajador
de metas
Planes de accion Planes de accién de
de mejoras en | Trabajar en el mejoramiento del ambiente - mejoras en cuento al
RRHH ) ) J Auxiliar de recursos humanos 19 RRHH
cuento al | laboral ambiente laboral
ambiente laboral mejorado
Encuestas
Encuestas . s - s L
Mediciones Realizar medicidn, seguimiento y andlisis Mediciones
RRHH Plan de meioras del proceso con el fin de establecer | Auxiliar de recursos humanos Plan de mejoras RRHH
me) acciones de mejora Evaluaciones
Evaluaciones i
Actualizados
Encuestas Acciones
Mediciones Implementar acciones correctivas correctivas,
RRHH Plan de mejoras ) X " | Auxiliar de recursos humanos preventivas y de|RRHH
. preventivas y de mejora .
Evaluaciones mejora
Actualizados Documentos

RECURSOS

Humanos

Jefe, auxiliar de recursos humanos

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informaticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula | Responsable | Frecuencia Meta
. Numero de | Jefe de
Porcentaje de o
. personas recursos Anual <5%
retiros -
retiradas humanos
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/nimero de
personas
vinculadas

Porcentaje de
ausentismo

Numero de
horas de
ausentismo
/ nimero de
horas

Jefe
recursos
humanos

de

Trimestral

<2%

contratadas

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.

CARACTERIZACION DE PROCESOS Fecha: 20/12/2021
Revisado por: Ing. Tutor | Aprobado por: Empresa JAFERS Version: 01-00
INFORMACION DEL PROCESO
Nombre_ del Gestion de seguridad y salud ocupacional
Proceso:
Responsable: | Jefe de seguridad y salud ocupacional
Velar por el bienestar integral de los trabajadores, favoreciendo su salud
Obijetivo: fisica, mental, psicoldgica y social en ambientes de trabajo que
promuevan la calidad de los procesos institucionales
DOCUMENTOS DEL PROCESO
Control Registro de control de seguridad
Programas de riesgo
Evaluaciones
PROCESO PROCESO
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTE
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Planificacion

estratégica  / . . . .
gestion de | Politicas / objetos/ Oiztsgl?gﬁralpolltlcas de seguridad y salud Gerente general, jefe de gestion de Sg%g'giip:;onzelgu“dad Y| Todos los
22?uu(;|dad y | metas Metas y objetivos seguridad y salud ocupacional Metas y objetivos procesos
ocupacional
Todos los | Programas ajustables | Ajustar objetivos y programas de gestion | jefe de gestion de seguridad y salud |Programas de gestién en| Todos los
procesos al proceso en salud ocupacional ocupacional salud ocupacional procesos
Aportes al sistema de
riesgos profesionales / . . - . .
'I;gggssos los Seguimiento al :T?;pét:;nrs?gﬁtro Cg(r:](;ilﬁlr}gs orientadas al ?Cuum:;ro r?ae; gestion de seguridad y salud Planes de mejoramiento nggssos los
P programa de salud g P P
ocupacional
Todos los E\?gﬁjg];%tr?%l:l:ies 0s Realizar el analisis y la evaluacion inicial | Auxiliar de gestién de seguridad y salud | Evaluacion de riesgos Todos  los
procesos . 995 | de los riesgos ocupacional procesos
Instructivos de trabajo
Documentacion
Todos los Pla_nt_llla de Reallzar la planificacion de la actividad Auxma_r de gestion de seguridad y salud Plan de actividad preventiva Todos los
procesos actividades preventiva ocupacional procesos
preventivas
Documentos/
evaluaciones/ planes
de prevencion/
Riesgos / .
Todos los | Mejora continua / E(I:ibc;::eilgnr;}anual de seguridad y salud Auxiliar de gestion de seguridad y salud | Manual de seguridad y salud | Todos  los
procesos Instructivos de P ocupacional ocupacional procesos
trabajo/
Herramientas de
gestion
Documentos/ evaluaciones/
planes de prevencion/
Todos los L Auxiliar de gestion de seguridad y salud | Riesgos / Todos los
procesos Plan de control Controlar las actividades y procesos ocupacional Mejora continua / DroCesos

Instructivos de trabajo/
Herramientas de gestion
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Alianzas estratégicas/

Generara acciones correctivas,

Todos los Suministro de preventivas y de mejora al proceso de | Auxiliar de gestion de seguridad y salud | Estandares de control en| Todos los
procesos . salud ocupacional, derivadas de las no | ocupacional salud ocupacional procesos
recursos y asesoria . )
conformidades de mejora
Todos los | Politicas Efectuar medicion y seguimiento al | Auxiliar de gestién de seguridad y salud | Disminucion de accidentes, | Todos los
procesos organizacionales desempefio en salud ocupacional ocupacional enfermedades profesionales | procesos
Plan operativo de | Hacer seguimiento a los planes de accion - ., . Mejoramiento de
Todos los | ;2 Operativo 'y : g S planes oe Auxiliar de gestion de seguridad y salud ) . . Todos los
direccionamiento derivados de la investigacion de - competencias en seguridad y
procesos . . o ocupacional , procesos
estratégico accidentes, incidentes y enfermedad salud ocupacional
RECURSOS

Humanos

Auxiliar de gestion de seguridad y salud ocupacional

Materiales y equipos

Suministros de oficina, equipos informéticos

INDICADORES Y CONTROLES

Nombre Formula | Responsable | Frecuencia Meta
(nimero de
accidentes | Auxiliar de
Porcentaje de | de trabajo / | gestion  de
accidentes de | nimero de | sequridad y | Anual <39
- = 0
trabajo personas | salud
trabajando) | ocupacional
x 100

Nota* Formato de procesos tomado para la empresa JAFERS.

89




5.4. FORMATO DEL PLAN DE ACCION

Para la implementacién del modelo se plantea el siguiente plan de accion que

incurre en fases, como se detalla a continuacion:
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Tabla 22. Plan de accion y cronograma

Ficha de Fases Responsables Indicador Presupuesto T"?”!p.o de Tiempo fin
modelo inicio
Disefio Y| Gerencia e investigadora Personas que asisten alareunion de | ¢ g, o, 2/1/2023 15/1/2023
socializacién socializacién
Fase de inicio Inve:stl_gado_ra y auxiliar H_OJa de control de procedimientos $ 100,00 2/1/2023 15/1/2023
administrativo a implementar
Implementacion
de la .
estandarizacion Reglstro_de procesos .
de Drocesos Fase de control | Gerente general estandarizados y porcentaje de $ 150,00 1/03/2023 31/3/2023
P implementacion completo
Fase 0@ estigadora Hoja de control de procedimientos | ¢, 5 1/412023 15/4/2023
evaluacion que se implementaron al 100%

Fuente: Elaboracion propia

91




5.5. REGISTROS

A continuacion, se plantean algunos de los registros a tomarse en cuenta como

documentos claves necesarios para la correcta ejecucion de los procedimientos:

e Registro de recepcion de pedidos (Anexo 4).

e Registro de salidas de pedidos (Anexo 5).

e Registro de entrada de inventario (Anexo 6).

e Registro de venta de productos (Anexo 7).

e Registro de sugerencias detectadas al implementar los procesos

estandarizados (Anexo 8).
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Capitulo VI

6.1. CONCLUSIONES

Para definir la situacion actual de JAFERS, se realizaron varios instrumentos
como una encuesta al personal del area administrativa de la empresa, una entrevista al
gerente de la misma y una ficha de observacion, donde se encontr6 que la empresa es de
tipo familiar, y que se mantiene muchos afios en servicio a la ciudadania, nacido de un
emprendimiento, al momento no disponen de una estructura organizativa razon por la
cual se realizo la presente investigacion ya que presentaban varios problemas de orden y

gestién interna.

La propuesta de un modelo de gestidn por procesos permite a la empresa tener un
adecuado control e integracion de las actividades esto ayuda a eliminar a aquellas
actividades que no agregan valor, de esta manera se mantendrdn operaciones mas

eficientes.

Por otro lado, con el fin de proponer un modelo estratégico orientado a conseguir
las metas y objetivos planteados en la organizacion JAFERS, se defini6 la mision, vision,
objetivos y estructura organizacional como primera parte, asi también se propuso un

organigrama y las caracterizaciones de los procesos.

Para esto se necesitd levantar y estandarizar los procesos administrativos de
JAFERS, ya que se identificaron los puestos existentes en la empresa, se establecié una
tabla con la respectiva descripcion del puesto, competencias necesarias e instruccion del
mismo, con esto se definid los procesos claves para el puesto, detallado en un diagrama
de flujo y de esta forma establecer los registros necesarios para documentar la

informacion.

Asi por ultimo se logré disefiar una estructura organizacional ajustada a las
necesidades actuales de la empresa, la cual proporciona un plan de accién con las fases
necesarias para su implementacion lo cual facilita el desarrollo de la misma en la

organizacion, asi como los registros de los mismos, se debe tener en cuenta que el presente
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manual se puede adaptar a nuevos requerimientos que se presente en la empresa ya que
al ser de tipo familiar necesita mayor rigurosidad y control para un éxito y crecimiento

empresarial.

6.2. RECOMENDACIONES

Como recomendaciones se encuentra que la empresa JAFERS debe implementar
el modelo de gestion para mejorar y estandarizar los procesos administrativos en la

organizacion con el fin de disponer de una estructura organizacional eficiente.

Asimismo, se debe dar un seguimiento a la situacion de JAFERS, de manera
continua para verificar el estado de los procedimientos una vez cuando ya se encuentre

implementados los diferentes procesos administrativos.

Por otro lado, es importante que la empresa levante y estandarice los procesos del
area de produccion con el propdsito de iniciar una transformacion completa de la

organizacion en cada una de sus diferentes areas.

Asi por ultimo de debe dar el seguimiento y control semestral al disefio de la
estructura organizacional ajustada a las necesidades de la empresa con el fin de buscar la

optimizacion de recursos y revision en caso de haber procesos ineficaces.
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Anexos

ANEXO 1. FORMATO ENCUESTA

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR

Objetivo: Encuesta para analizar la situacion de la empresa JAFERS en el periodo
2020 — 2021.

Instrucciones: la encuesta mantiene un caracter anénimo y personal, esta dirigida
al personal administrativo de la empresa, por favor marque en la casilla que considere

pertinente a la realidad.

1. ;Considera que la empresa mantiene un registro coordinado y controlado de
todas las actividades?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

2. ¢De las areas claves de la empresa cual considera que tiene mayores problemas?

Gerencia
Contabilidad
Produccion
Ventas

3. ¢La empresa dispone de registros?

Si
Talvez
No
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4. ;La empresa capacita al recurso humano de manera frecuente?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

5. ¢Cuando ingreso a laborar en la empresa usted tenia en claro todas las

actividades y procesos de su puesto?

Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

6. ¢Considera usted que se tiene claro las competencias y necesidades de cada uno

de las areas administrativas?

Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

7. ¢Cuando ingreso a la empresa usted identificaba con claridad la jerarquia

empresarial?

Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

8. ¢Considera usted que es importante que se implemente un manual donde se

detallen las funciones y responsables de la empresa ?
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Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

9. ¢Considera que con la implementacion del manual se lograra el mejoramiento

de la estructura organizacional?

Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

10. ¢Considera usted que el conocer las actividades de cada uno de los puestos

permitiria mejorar el desempefio laboral?

Muy de acuerdo
Algo de acuerdo
Neutral

Algo en desacuerdo
Muy en desacuerdo

Gracias por su colaboracion
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ANEXO 2. FORMATO ENTREVISTA

1. ¢Considera usted que en el transcurso de estos afios la empresa JAFERS ha

crecido?

2. ¢Qué area considera que presenta mayor problema dentro de la empresa?

3. ¢considera que existe desorganizacion dentro de la empresa?

4. ;Cémo cree que afecta la desorganizacion a la empresay a los clientes?

5. ¢Considera que es necesario implementar una estandarizacion de procesos

administrativos en la empresa?
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ANEXO 3. FICHA DE OBSERVACION

Areas — actividades

Observacion

Gerencia

Contabilidad

Produccioén

Ventas
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ANEXO 4. REGISTRO DE RECEPCION DE PEDIDOS

Registro de Entradas

)

AFERS

%& de bantc ¢ lenceria

Fecha:

Cod.

N*

Nombre del Cliente

Cantidad

Tipo de pedido

Deposito

Total
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ANEXO 5. REGISTRO DE SALIDAS DE PEDIDOS

Registro de Salidas

&

JAFERS

-':'y;}m e barto y lencoria

Fecha:

Cod.

N*

Nombre del Cliente

Cantidad

Abono

Total

Total
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ANEXO 6. REGISTRO DE ENTRADA DE INVENTARIO Y MATERIA PRIMA

Entrada de inventario y materia prima

(/)IAFERS

Fecha: Cod.
N* Nombre del Descripcion Costo Total
producto
Total
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ANEXO 7. REGISTRO DE VENTA DE PRODUCTOS

Venta de mercaderia

-.:'Z‘E-;{m de ba ey leneeria

Fecha:

N*

Nombre del
producto

Descripcion

Total

Total
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ANEXO 8. REGISTRO DE SUGERENCIAS DETECTADAS AL
IMPLEMENTAR LOS PROCESOS ESTANDARIZADOS

Quejas J AFEJ{S
Trages de bantc g leneeria

Fecha: Cod.

N* Detalle de queja Area Responsable

Supervisado por:

108



		2022-12-12T23:02:05-0500
	JOHANA EDITH FERNANDEZ MURILLO


		2022-12-14T09:20:27-0500
	GALO SANTIAGO JACOME SANDOVAL




