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RESUMEN
El siguiente trabajo presenta una propuesta de disefio de un sistema de gestion
por procesos para la empresa TRANSPAMODAL S.A., aplicando la
metodologia de mejora continua PDCA.
Durante la primera etapa se realiz6 un levantamiento de informacién en las
instalaciones de la empresa, junto al personal que diariamente desarrolla sus
actividades. A través de entrevistas, observacion, cuestionarios, y otras
herramientas, se logré identificar los procesos principales y de apoyo que
definen las operaciones, asi como los problemas a los que se afronta en su
gestion. Es decir, se logré obtener un diagnéstico de la situacion actual de la
organizacion.
A partir de ello, se inicid el diseio del sistema de gestion por procesos.
Previamente se desarrollé la definicion y documentacion del direccionamiento
estratégico, elemento clave para una adecuada administracion. Posteriormente,
se elabord la cadena de valor de la empresa, el respectivo mapa de procesos,
los diagramas de flujo, y analisis de valor agregado de cada uno.
El producto final del trabajo es la elaboracion de un manual de procesos,
herramienta de documentacion y control esencial para las operaciones de
TRANSPAMODAL S.A. que sera de gran utilidad para todos los miembros de la

organizacion, y es la base para la implementacion de una gestidén por procesos.



INDICE GENERAL

CAPITULO Lottt 1
1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO ......oitiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 1
1.1. DESCRIPCION DE LAEMPRESA ........ocoieteeeeeeeeeeeeeeeee e 1
1.1.1. ANTECEDENTES ... .o 1
1.1.2. MARCO LEGAL ....ooiiiiiieee e 4
1.1.3.  UBICACION GEOGRAFICA ........cocooviuiieeeceeeeeee e, 5
1.1.4. ACTIVIDAD ECONOMICA .......coooeeteeieeeeeeeeeeee e, 5
1.1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL ......cccoiiiiiiiieeiiie 7
1.1.6. PROVEEDORES .........ooi e 9
1.1.7. SERVICIOS ... 9
1.1.8. CLIENTES ... 10
1.1.9. COMPETIDORES PRINCIPALES ..o 11
1.2.  FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.................. 12

1.3. HIPOTESIS DEL PROYECTO ..ottt 14



1.3.1. HIPOTESIS CENTRAL .....ocvotiiieiicieteteeeee e, 14

1.3.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS ........coeoeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 14

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO ...ccoiiiiiieeeeeeeeeee e 15
1.4.1. OBJETIVO GENERAL ... 15
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.......cocveeeeeveeeeeeeeeeeeeeee e, 15
CAPITULO 6.ttt 16
2. MARCO TEORICO .....oooiiieeieieeeceeeeeee e 16
2.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO .....ccvvveeeveeeeeeeeeee e 16
2.1.1.  MISION ORGANIZACIONAL .......ceovrrererieereeteieeeeee e 17
2.1.2.  VISION ORGANIZACIONAL ......c.cereerererieeeeieteeee e 17
2.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS......coovivereeeeeeeeeeeeee e 18
2.1.3.1. DEFINICION.......coouiuiiiiceetie e, 18
2.1.3.2. METODO SMART ..ottt 19
2.1.3.3. BALANCED SCORECARD .....ccoiiiiiiiiiiieiieeeeeeieeeeee e 21

2.1.4. POLITICAS EMPRESARIALES ........cocooeuieeeeeieeeeeeeeeeen e 23



2.1.5. VALORES EMPRESARIALES.........ccoii e, 23

2.2. LA GESTION POR PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES......... 24
2.2.1. DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS ........cccccoeuvunn.... 24
2.2.2. DEFINICION DE PROCESO .......cocoovoeiieeeeeeeeeeeeeeeeeenenen, 25
2.2.3. ELEMENTOS DE UN PROCESO™ .......coiiiiiiieeeeeeeeeeee 26
2.2.4. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS™ .......cocooviveveveeevieeeenn 27
2.2.5. BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS..................... 28

2.3, CADENA DE VALOR ..o, 29
2.3.1. DEFINICION CADENA DE VALOR ......c.ccoeiiieeeereeeeeeeenn, 29
2.3.2. MODELO CLIENTE-PROVEEDOR INTERNO .........cccccevevnnnn.. 31
2.3.3. ESTRUCTURA DE LA CADENA DE VALOR .......cccooevreennn. 33

2.4, MAPA DE PROCESOS .......cooviieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 35
2.4.1. DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS.........ccocoovveieeeernnn. 35

2.5. DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS........cceieeeieeeeeseeeeenen. 36

2.5.1. DEFINICION ......ovieieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 36



2.5.2. TIPOS DE FLUJOGRAMAS ..o 36

2.5.3. SIMBOLOGIA UTILIZADA EN FLUJOGRAMAS .........c.ccoevnn.... 38
2.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS............... 39
2.7. DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO .....cocooveieieeeeeeeeeeeeeeeeeeenen, 42

2.7.1. DEFINICION .....ooiieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 42

2.7.2. PROCEDIMIENTO ..o 42
2.8. CICLODE DEMING ......coovviieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 44

2.8.1. DEFINICION ......ooiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 44

2.8.2. ETAPAS DEL CICLOPDCA OPHVAZ ... 44
2.9. INDICADORES DE GESTION. .....coovivivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennen, 52

2.9.1. DEFINICION ......ooiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 52

2.9.2. TIPOS DE INDICADORES ......cocoovioieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennen, 53

2.9.3. CARACTERISTICAS .....ocoiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn, 53

2.9.4. METODOLOGIA GENERAL PARA SU DISENO? ..................... 55

2.10. MANUAL DE PROCESOS ...ttt 61



2.10.1. DEFINICION ......oovitiiiiieeeieeeee et 61
2.10.2. ELEMENTOS ... .o 61
CAPITULO ettt en e 63

3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS DE LA

EMPRESA FUTURVICE........oiiiiiieeeee e 63

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE “TRANSPAMODAL S.A.”.

.......................................................................................................... 63

311, MISION ..ot 63
3.1.2. VISION ..ottt 64
3.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS........cceieeeeeereeeeeeeeeeteeeeee e 64
3.1.4. POLITICA DE CALIDAD .....cccoiiiiiiiiiiiiee e 65
3.1.5. VALORES EMPRESARIALES........ccoccoiiiiiiiiieeieee e 65
3.2. ESTABLECER LA CADENA DE VALOR.......cccciiiiiiieeeeeeee 66
3.3. ESTABLECER MAPA DE PROCESOS ........ccocceiiiiiiieieieeee e 67

3.4. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS DE

TRANSPAMODAL S.A. e 68



3.5. DETERMINACION DE PROCESOS CRITICOS ......ccccocvevevevereee. 69

3.6. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE “TRANSPAMODAL S.A.”

Y PROPUESTA DE MEJORA BASADA EN LA METODOLOGIA PDCA.... 70

3.6.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS DE TRANSPAMODAL ............ 70

3.6.1.1. ANALISIS DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y

MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA........coiiiiieiiiee e 71

3.6.1.1.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
PROCESO DE TRANSPORTACION Y MONITOREO CON

CONTROL DE TRAZA. ..ot 71

3.6.1.1.2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y MONITOREO

CON CONTROL DE TRAZA. ...t 73

3.6.1.1.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION MEJORADA
DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y MONITOREO CON

CONTROL DE TRAZA. ...ttt 75

3.6.1.1.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
MEJORADA DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y

MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA. .....coooiiiiiiiieeeeeeeeee 77



3.6.1.1.5. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y

MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA. .....cccoiiiiieieiee e, 78

3.6.1.2. ANALISIS DEL PROCESO DE CALIFICACION Y

CONTRATACION DE PROVEEDORES..........c.c.cceoeieeeieerceceeeeeeeenan, 80

3.6.1.2.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
PROCESO DE CALIFICACION Y CONTRATACION DE

PROVEEDORES. ... 80

3.6.1.2.2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE CALIFICACION Y CONTRATACION DE

PROVEEDORES. ...... .o 81

3.6.1.2.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION MEJORADA
DEL PROCESO DE CALIFICACION Y CONTRATACION DE

PROVEEDORES ... oot 82

3.6.1.2.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
MEJORADA DEL PROCESO DE CALIFICACION Y CONTRATACION

DE PROVEEDORES ...ttt 84



3.6.1.2.5. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE CALIFICACION Y

CONTRATACION DE PROVEEDORES. ........cccocooveveiieieieieeeeeeiens 85

3.6.1.3. ANALISIS DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDORES86

3.6.1.3.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE PATIO DE CONTENEDORES..........cccccceiiiiiieeeee 86

3.6.1.3.2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDORES........... 88

3.6.1.3.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION MEJORADA

DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDORES...........ccccceeeeene 90

3.6.1.3.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

MEJORADA DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDOR.......... 92

3.6.1.3.5. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE

VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDOR.

3.6.1.4. ANALISIS DEL PROCESO DE CALIFICACION DE CLIENTE Y

CONTRATACION DE SERVICIO .....oouiiieiicieeeieeeeeeeeee e 95



3.6.1.4.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE CALIFICACION DE CLIENTE Y

CONTRATACION DE SERVICIO........ccooiiieiiieceeeieeeeeeeeeee e 95

3.6.1.4.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE CALIFICACION DE CLIENTE Y CONTRATACION DE SERVICIO

........................................................................................... 96
3.6.1.5. ANALISIS DEL PROCESO DE FACTURACION...................... 97
3.6.1.5.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE FACTURACION...........cccoevverererennnn, 97
3.6.1.5.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO
DE VENTAS Y FACTURACION .......coouiiiieicceeeeeeee e 98
3.6.1.6. ANALISIS DEL PROCESO DE COMUNICACION CON
CLIENTES ... e 99

3.6.1.6.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE COMUNICACION CON CLIENTES... 99



3.6.1.6.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE COMUNICACION CON CLIENTES.......cocceuiiieieiereeeeee e 100

3.6.1.7. ANALISIS DEL PROCESO DE SOPORTE DE SOFTWARE Y

HARDWARE ... 101

3.6.1.7.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION
ACTUAL DEL PROCESO DE SOPORTE DE SOFTWARE Y

HARDWARE ... ..o 101

3.6.1.7.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE SOPORTE DE SOFTWARE Y HARDWARE........cccccccoiiiiinnennns 102

3.6.1.8. ANALISIS DEL PROCESO DE COMPRAS...........c.cccceueue.... 104

3.6.1.8.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE COMPRAS..........ccoiiiiiieiiiieeee e 104

3.6.1.8.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE SOPORTE DE COMPRAS ... 105



3.6.1.9. ANALISIS DEL PROCESO DE CONTRATACION FIRMA

AUDITORA e 106

3.6.1.9.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE CONTRATACION FIRMA AUDITORA ..

3.6.1.9.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE CONTRATACION DE FIRMA AUDITORA ..o 107

3.6.1.10. ANALISIS DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

3.6.1.10.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL........ 108

3.6.1.10.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE SELECCION DEL PERSONAL ......coceivieieieeieeeieieree e 109

3.6.1.11. ANALISIS DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

MAQUINARIAS ... 110



3.6.1.11.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO MAQUINARIAS. 110

3.6.1.11.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE MANTENIMIENTO MAQUINARIAS ... 111

3.6.1.12. ANALISIS DEL PROCESO DE RECLAMOS DE SEGUROS ....

3.6.1.12.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE RECLAMOS DE SEGUROS............ 112

3.6.1.12.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE RECLAMOS DE SEGUROS........oooiiiiiiieceeeeeeee 113

3.6.1.13. ANALISIS DEL PROCESO DE CONTABILIDAD................. 114

3.6.1.13.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE CONTABILIDAD ......ccccccceviiiiieenne 114

3.6.1.13.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE
VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE CONTABILIDAD ..ottt 115



3.6.1.14. ANALISIS DEL PROCESO DE PAGADURIA...................... 116

3.6.1.14.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO DE PAGADURIA.........c.ccoeeeeeeeeea, 116

3.6.1.14.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS DE

VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

DE PAGADURIA ..ottt 117
3.7. ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES. .........cccooiiiiiieiiieeee 118
3.8. DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO ..ot 122

3.8.1. ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA N°1 ... 122

3.8.2. ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA N°2.... 123

3.9. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS

PROCESOS CRITICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA. ........... 124
3.9.1. CAUSA N°1: PROCESOS NO DOCUMENTADOS .................. 126
3.9.2. CAUSA N°2: PERSONAL NO CAPACITADO........cccoovveeriirnnn. 127

3.9.3. CAUSA N°3: PRESUPUESTO NO ACORDE A LA REALIDAD 128

CAPITULO IVttt 129



4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ..........cooiiiieieeee,

4.1. CONCLUSIONES.....................

4.2. RECOMENDACIONES ............

5. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

6. ANEXOS ...



LISTA DE FIGURAS
Figura 1.1.5 Estructura Organizacional...............coiiiiiii e 8

Figura 2.1.3.3 Relaciones causa-efecto a través de las 4 perspectivas

(0 =Y = ST R 21
Figura 2.2.3 Elementos de Un ProCeS0. .........ouiuiiiiieiii i 27
Figura 2.3.1 Elementos de Un proCeS0. .........ouviiiiiiiiiiiiii e 30
Figura 2.3.2 Modelo cliente-proveedor interno............c.cccoveiiiiiiiiiiiee, 32
Figura 2.5.3. Simbologia utilizada en flujogramas................ccooiiiiiiiniinnns 39
Figura 2.7.2.a Procedimiento diagrama causa-efecto.................cccoiiiininne. 43
Figura 2.8.2.a Etapas del Ciclo de Deming..........c.cccoiviiiiiiiiiiiiiicee, 44
Figura 2.8.2.b Etapas del ciclo PDCA o PHVA-Planificar.................c.c.c.coonn. 45
Figura 2.8.2.c Etapas del ciclo PDCA o PHVA-Planificar................ccccoooiinis 47
Figura 2.9.4.a Metodologia general para su diS€f0............c.coovieiiiiiiiiiininnnn.. 56
Figura 2.9.4.b Metodologia general para su diS€f0............c.cocvieiiiiiiiinninnnn. 58
Figura 1.1.1.c. Metodologia general para su diSefio..............ccceeiiiiiiinennnn. 59
Figura 3.2 Cadena de valor empresa TRANSPAMODAL.........cccociiiiiiiiiiiennnn, 66

Figura 3.3 Mapa de procesos empresa TRANSPAMODAL...........cccceviennnn, 67



Figura 3.6.1.1.5.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACtUAI VS MEJOrAUO. ... ittt 78
Figura 3.6.1.1.5.b. Contribucion de actividades del proceso actual vs.

11T = T [ 1 79
Figura 3.6.1.2.5.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

actual VS MEJOrado. ... ..o 85
Figura 3.6.1.2.5.b. Contribucion de actividades del proceso actual vs.

1Y/ o] = T [ 1 85
Figura 3.6.1.3.5.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

actual VS MEJOrado. ... ..o 93
Figura 3.6.1.3.5.b. Contribucion de actividades del proceso actual vs.

1Y/ o] = T [ 1 94
Figura 3.6.1.4.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . .. 96
Figura 3.6.1.4.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual................... 96
Figura 3.6.1.5.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso



Figura 3.6.1.5.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual................. 98
Figura 3.6.1.6.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . .. 100
Figura 3.6.1.6.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual................ 100
Figura 3.6.1.7.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . .. 102
Figura 3.6.1.7.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual................ 103
Figura 3.6.1.8.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . . 105
Figura 3.6.1.8.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual............... 105
Figura 3.6.1.9.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . .. 107
Figura 3.6.1.9.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual................ 107
Figura 3.6.1.10.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . 109
Figura 3.6.1.10.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual.............. 109

Figura 3.6.1.11.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso



ACHUAL. . ..
Figura 3.6.1.11.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual..............
Figura 3.6.1.12.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . .. s
Figura 3.6.1.12.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual..............
Figura 3.6.1.13.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . ..
Figura 3.6.1.13.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual..............
Figura 3.6.1.14.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

ACHUAL. . ..
Figura 3.6.1.14.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual..............
Figura 3.8.1 Diagrama Causa-Efecto del problemano. 1............................

Figura 3.8.2 Diagrama Causa-Efecto del problemano. 2............................



LISTA DE TABLAS

Tabla 1.1.6 Proveedores. ... ..o 9
Tabla 1.1.8 ClIENtes. ... 11
Tabla 1.1.9 Competidores Principales ... 11
Tabla 3.4.a Procesos y Subprocesos Claves ..........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiieen, 68
Tabla 3.3.b Procesos y Subprocesos de APOYO ........ocvvvviiiiiiiiiiiiiiiieienne, 68
Tabla 3.5.a Escala de valoracion.............coooiiiiiii 69
Tabla 3.5.b Procesos CritiCOS.........ouiiiiii e 69

Tabla 3.6.1.1.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del
proceso de Transportacion y Monitoreo con control de Traza........................ 73
Tabla 3.6.1.1.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada
del proceso de Transportacion y Monitoreo con control de Traza................... 77
Tabla 3.6.1.2.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del
proceso de calificacion y contratacion de proveedores.............ccocvvvviieinnnn.. 81
Tabla 3.6.1.2.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada
del proceso de calificacion y contratacion de proveedores...............c.cocevene. 84

Tabla 3.6.1.3.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del



proceso de Patio de Contenedores. ... 88

Tabla 3.6.1.3.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso

de Patio de Contenedores. ... ... ..o 92
Tabla 3.6.1.4.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de calificacion

de cliente y contratacion de ServiCio............oooiiiiiiiiiiii i 95
Tabla 3.6.1.5.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de facturacion............97
Tabla 3.6.1.6.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de comunicacién

CON ClIBNTES . ..ot 99
Tabla 3.6.1.7.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de soporte de

software y hardware. ....... ... 101
Tabla 3.6.1.8.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de Compras............ 104
Tabla 3.6.1.9.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de Contratacion

de firma auditora...... ..o 106
Tabla 3.6.1.10.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de seleccién

A PEISONAL. ... e 108

Tabla 3.6.1.11.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de mantenimiento

= To {81 F= T = T 110



Tabla 3.6.1.12.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de reclamos de

512 [0 1= PP 112

Tabla 3.6.1.13.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de contabilidad....... 114

Tabla 3.6.1.14.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de pagaduria .........116
Tabla 3.7.Tabla de indicadores de gestion por procesos............cccevveeerenenn. 119
Tabla 3.8. Problemas generales de TRANSPAMODAL .........cccoiiiiininnnn. 122

Tabla 3.9.a Resultados del analisis de los procesos criticos de

TRANSPAMODAL ..o 124
Tabla 3.9.b Causas a SOIUCIONAN. ..ot 125
Tabla 3.9.1 Analisis 5W-1H causa no. 1: Procesos no documentados ...........126
Tabla 3.9.2 Analisis 5SW-1H causa no.2: Personal no capacitado.................. 127

Tabla 3.9.3 Analisis 5W-1H causa no. 3: Presupuesto no acorde a la

Realidad. .. ... 128



Anexo no

Anexo no

Anexo no

Anexo no

Anexo no

Anexo no

LISTA DE ANEXOS

. T Matriz de Priorizacion...... ..o 140
. 2 Formato de diagrama de flujo............coooiiiiiiii 141
. 3 Formato descripcion de las actividades..................ccocooiiii 142
. 4 Formato Caracterizacion del Proceso............c.oooviviiiiiiennn. 143
. 5 Formato descripcidn del proceso..........ccovvviiiiiiiiiciiiee, 144
.6 Manual de ProCesO0s. ........couiuiiie i 145



CAPITULO |

1. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO
1.1.DESCRIPCION DE LA EMPRESA
1.1.1. ANTECEDENTES

En una economia globalizada, transacciones entre paises se realizan a
cada minuto, a través de consumidores y productores que demandan y
ofertan, respectivamente, productos que logren satisfacer Ilas
necesidades del mercado, sin importar la region geografica en la que se

encuentren. Es asi como se ha desarrollado el comercio exterior, con



actividades de exportacion e importacion, rompiendo barreras como la
distancia, y generando nuevas fuentes de empleo y actividades

econdmicas.

A lo largo de la historia, los puertos han sido un elemento clave para el
desarrollo comercial de las civilizaciones pues el crecimiento econémico y
el desarrollo siempre se ha visto ligado al comercio, y en este ambito el
transporte maritimo se destaca por ser el principal medio de intercambio
a nivel global. Alrededor de 80 % del comercio mundial se desarrolla por

via maritima.’

En el Ecuador los dos puertos principales por su representatividad y el
volumen de carga que movilizan anualmente son los puertos de
Guayaquil y Manta, siendo el primero el de mayor importancia, ya que a
través de él se moviliza el 70% del comercio exterior que maneja el

Sistema Portuario Nacional.

En la actualidad, el Puerto Maritimo de Guayaquil esta moviendo con una
media promedia de 1.600 contenedores de diferentes grados de
especializacion por dia% en esta media no estdn considerados los
puertos particulares. Todo este material de carga que llega al puerto

diariamente debe ser retirado o transportado hacia los destinos finales del

'COMISION INTERAMERICANA DE PUERTOS CIP, “Boletin Interamericano de Puertos -
Diciembre 2008”, http://www.oas.org/cip/docs/boletines/dic08_21.pdf

2putoridad Portuaria de Guayaquil. “Estadisticas Portuarias Acumulado Enero-Diciembre
2012”, http://www.apg.gob.ec/files/apg_file_03142013_172046_i282_c2.pdf, pp. 19



cliente, dando lugar a empresas que ofrecen este servicio de

transportacion terrestre de carga.

Mediante una investigacion realizada se concluyé que, en el mercado
todavia no habia sido disefiada la implementacion de un servicio integral
de logistica y transportacion de carga que combine la experiencia de
procedimientos de control de operacidon con la tecnologia de punta ya
existente, lo que estaba ocasionando en los inversionistas altos costos a

la compaiiia como:

a) Pdlizas de riesgos de seguro,

b) Compra de equipos de alta tecnologia (que estan cambiando),

c) Entrenamiento de personal y contrataciones de profesionales técnicos

en seguridad,

d) Inversiones en activos e implementaciones departamentales de

control.

Tomando en cuenta todos estos costos, el resultado era el aumento del
precio final en la prestacion de servicio, el encarecimiento de los costos
de transportacién, precios no competitivos de venta de nuestros

productos de comercializacion, y el desvio de la vision real del giro del



negocio en un mercado cada vez mas tecnificado y competitivo. Ante esta
necesidad insatisfecha del mercado nace la iniciativa de crear

TRANSPAMODAL S.A.

El accionista y Gerente General de la compafia TRANSPAMODAL S.A.
visualiza la necesidad de integrar la experiencia técnica y profesional con
la actual tecnologia de punta, para desarrollar un sistema de control de
logistica de trazabilidad, como valor agregado al servicio de
transportaciéon de carga terrestre para la exportacion e importacion,
ofreciendo al mercado un nuevo servicio que complemente la experiencia

del usuario final.
1.1.2. MARCO LEGAL

La compania TRANSPAMODAL S.A. fue constituida el 21 de agosto del
2007 mediante Escritura Publica celebrada ante el Notario trigésima

Novena interina del canton Guayaquil.

Posee Registro Unico de Contribuyentes RUC, y es controlada por el
organo regulador correspondiente, que en este caso es la
Superintendencia de Compafnias. Durante sus afios de funcionamiento,
ha realizado sus operaciones con el cumplimiento de todas las

obligaciones dispuestas en la ley.



1.1.3. UBICACION GEOGRAFICA

Las instalaciones administrativas de la empresa TRANSPAMODAL S.A.
estan ubicadas en el sector norte de la ciudad de Guayaquil, ademas
cuenta con un patio de 400 metros cuadrados cerca de una de las vias de
transito al puerto maritimo donde se encuentran tracto camiones
equipados con chasis y generadores, grua de carga y descarga de

contenedores.
1.1.4. ACTIVIDAD ECONOMICA

TRANSPAMODAL S.A. es una empresa de caracter privada que tiene
como actividad técnica-comercial la prestacion de servicio con
procedimientos y normas internacionales de control, junto a la aplicacién
de tecnologia de punta en la logistica y distribucidn de bienes y

mercaderias, mediante la implementacion del transporte multimodal.

El transporte multimodal consiste en el porte de mercancias en al menos
dos modos diferentes de transporte, desde un lugar determinado en que
el operador asume la custodia hasta otro lugar en el que se realiza su

entrega.’

Realiza todas las actividades propias de los operadores portuarios,

previstas en la ley. Ejerce la representacion y agenciamiento de

3lniciativa para la Integracion de la Infraestructura Regional Suramericana IIRSA, Sistemas
Operativos de Transporte Multimodal, http://www.iirsa.org/SecTMultimodal.asp?Codldioma=ESP



empresas O personas nacionales o extranjeras que tienen relacién con su

objetivo social.

Para la realizacién de sus actividades el cliente podra celebrar todo acto
o contrato permitido por la ley, asi como intermediar con otras personas

naturales o juridicas.

La organizacién esta conformada por profesionales con experiencias en:
planificacion, control en la aplicacion de normas internacionales, direccion
y asesoramiento empresarial, implementacion administrativa vy
procedimientos de control logistica con la aplicacion de tecnologia de

punta.

Consta con instalaciones de oficina y patio, tracto camiones equipados
con chasis y generadores, grua de carga y descarga de contenedor. Un
sistema de apoyo base de computo para logistica de traza, vehiculo de
logistica de apoyo propios y la responsabilidad calificada de

transportistas y prestadores de servicios independientes.

El control del monitoreo y atencidn a clientes es de 24 horas del dia. La
operacion de logistica en traslado de su carga, cuenta con un sistema de
base de archivo con los puntos rastros de referencia de verificacidon

contratados.



TRANSPAMODAL S.A. es la alternativa de un servicio integral de

logistica de trazabilidad.

1.1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

La empresa cuenta con una estructura organizacional definida y
documentada, en un organigrama funcional con una estructura sencilla
basada en la autoridad lineal, donde se muestran sus principales
departamentos: Operacion y Ventas, Calidad y Monitoreo, Sistemas vy

Contabilidad, la cual se detalla a continuacion:



Socios

1
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Figura 1.1.3 Estructura Organizacional

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.




1.1.6. PROVEEDORES

Los proveedores constituyen en su mayoria, otros servicios que son
requeridos durante el proceso de operaciones, con los cuales se agrega
valor al producto final contratado por parte del cliente. Entre estos

proveedores se enlistan en la Tabla 1.1.6:

Tabla 1.1.6 Proveedores

Cia. de Seguros
Talleres Electromecanicos
Talleres de Refrigeracion
Transportista
Alquileres de Equipos
Chasis, Generadores

6. Cia. de Seguridad Armada

7. Ventas de Chip satelital

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

arwN=

1.1.7. SERVICIOS

TRANSPAMODAL S.A. es una empresa que brinda a sus clientes el
servicio de logistica y transportacion de carga de productos de
importacion y exportacién, anadiendo el valor agregado del sistema de
control de trazabilidad que consiste en el registro de operaciones que se

realizan durante el recorrido de la carga.
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El servicio cuenta con agregado de tecnologia de punta, para la
prestacion de servicio de logistica de trazabilidad en la distribucion de
bienes y mercaderias, mediante la implementacion del transporte

multimodal.

El cliente indica el manejo y operacion del traslado de la carga, pudiendo
ser esta Door to Door, Port to Door 6 Door to Port, la empresa, adecua la
carga segun el tipo de producto para que el contenido llegue a su destino
de forma intacta brindado ademas una seguridad hacia el cliente. El
servicio de patio de contenedores, consiste en el alquiler y mantenimiento

de los generadores, chasis y contenedores.

Uno de los resultados directos del sistema implementado por la empresa
es que el cliente aumenta su confianza en el servicio contratado, debido a
que el cliente participa en el proceso de transportacion de la carga, él
mismo, puede realizar un seguimiento en tiempo real su carga

accediendo desde cualquier dispositivo con acceso a internet.

1.1.8. CLIENTES

Los principales clientes de TRANSPAMODAL S.A., que participan dentro
del comercio nacional y exterior, agrupados por categorias se muestran

en la Tabla 1.1.8, a continuacion:
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Tabla 1.1.8 Clientes

Productores nacionales
Exportadores

Navieros

Puertos

Patios de Contenedores
Operadores Portuarios

Los Afianzadores de Aduana
Consignatarios o Compradores en el
exterior

Los Patios de Contenedores
Compainiias de Transportes
Transportistas independientes

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

1.1.9. COMPETIDORES PRINCIPALES

Los competidores de TRANSPAMODAL S.A. son el resto de companias
constituidas y posicionadas en el mercado de transportacion de carga
terrestre de exportacion e importacion, que cuenten con una mayor

participacion, agrupadas en la Tabla 1.1.9:

Tabla 1.1.8 Competidores Principales

Navieras

Compainiias de transporte pesado
Compainiias de rastreo satelital
Otros patios de contenedores.

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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1.2.FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En una economia globalizada, en la que cambios constantes se dan a cada
minuto desde diferentes partes del mundo, las empresas tienen grandes
exigencias que cumplir para ofrecer a su cliente final el mejor producto o
servicio que estén en capacidad de realizar. Innovaciones tecnoldgicas,
nueva normativa, procedimientos, estandares, materia prima, son algunos de
los ejemplos de situaciones que pueden hacer la diferencia en las

operaciones de una compafia.

Buscando siempre llegar a la calidad del producto final y la satisfaccion del
cliente, es necesario que desde la direccion se fijen metas y objetivos que
sean la ruta que se desee alcanzar, y que vayan en coordinacién correcta
con todas las operaciones que se realiza. Cada uno de los miembros de la
compafia deben saber qué actividades realizar dentro de los procesos, los

cuales deben estar dirigidos hacia el cliente final.

TRANSPAMODAL S.A. cuenta con una estructura organizacional definida
por departamentos, en los que cada uno realiza sus actividades de acuerdo
a la funcion que representan. Sin embargo, se observa que cada unidad

trabaja independientemente en sus propios procesos; no existe una
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integracion entre procesos, coordinada, la cual identifigue clientes vy

proveedores, y genere como resultado un producto final.

Los procesos de TRANSPAMODAL S.A., aquellos que no se encuentran
documentados, tienden a generar demora, debido a cuellos de botella que se
concentran en la toma de decisiones centralizada, lo cual ocasiona que se
eleven los costos. De igual forma, otro problema que se observa es la
duplicidad de funciones. Al no existir esa congruencia entre procesos,
existen actividades que se realizan mas de una vez, por miembros que no

deberian tener bajo su responsabilidad esa actividad.

Las situaciones anteriores desembocan en un uso ineficiente de recursos
gue son cada vez mas escasos 0 costosos para la compaiiia, la cual tiene
que destinar una mayor cantidad de dinero en rubros que pueden evitarse,

en lugar de invertir en otras actividades que generen y agreguen valor.

El sistema de gestion por procesos permitira brindar un nuevo enfoque
estratégico a TRANSPAMODAL S.A., el cual permita consolidar la
congruencia entre los objetivos y metas planteadas desde la direccion con
todos los miembros de la organizacién, para que desde las actividades que
realicen a diario, aporten a alcanzar esas metas. Un uso eficiente de los

recursos, que aumenten la eficiencia de la empresa, a través de sus
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procesos, los cuales estén orientados a brindar un servicio de calidad que

genere un cliente satisfecho.

1.3.HIPOTESIS DEL PROYECTO

1.3.1. HIPOTESIS CENTRAL

Disefiar un sistema de gestion por procesos permitira a
TRANSPAMODAL S.A. estandarizar sus procesos, reducir el numero de

actividades que no agregan valor y, optimizar el uso de recursos.

1.3.2. HIPOTESIS SECUNDARIAS

a) La gestion por procesos optimizara los procesos vigentes a través

de la estandarizaciéon de actividades

b) El mapa de procesos identificara los proveedores y clientes
internos de cada uno de los procesos mejorando la comunicacion

interna y externa de la compainia.

c) El manual de procesos definira las funciones y actividades que

cada uno de los miembros de la empresa debe realizar.

d) Los indicadores de gestion seran el mecanismo de control para

medir el desempeino de cada proceso.
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1.4.OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para la empresa
TRANSPAMODAL S.A., con la finalidad de optimizar y mejorar sus

procesos vigentes, para alcanzar una mayor satisfaccion del cliente.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Plantear un direccionamiento estratégico.

b) Realizar levantamiento de informacion y analisis de los procesos

actuales de la empresa.

c) Disefiar la cadena de valor y mapa de procesos.

d) Definir indicadores de gestion como medio de control e

identificacion de procesos criticos

e) Proponer mejoras y recomendaciones a los procesos.

f) Elaborar el manual de procesos.
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CAPITULOIII

2. MARCO TEORICO
2.1.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El enfoque estratégico es la herramienta que tienen las empresas para
responder a los cambios, planificando a largo plazo los lineamientos que
dirigiran el negocio, hacia donde se quiere ir, las metas que se deben
alcanzar, la estrategia que para lograr los objetivos planteados,

apuntando siempre hacia el cliente final.
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2.1.1. MISION ORGANIZACIONAL

La mision es uno de los componentes mas importantes dentro del
direccionamiento estratégico de la empresa. En esta declaracion se
establece la razon de ser de la organizacion, se identifican sus clientes,
las necesidades a satisfacer, los productos que se ofrecen, los principios
y valores organizacionales, y debe guardar una estrecha relacion con los

objetivos estratégicos que se planteen.

Al momento definirla y documentarla deben participar la mayor cantidad
de miembros de la empresa; una mayor participacion de personal
contribuira a lograr lo que se plantea. Todos los niveles de la
organizacion deben conocer la razon de ser del negocio, la cual debe
estar redactada de una manera clara y sencilla, para asi juntos orientar

sus resultados hacia alcanzar los objetivos y mejorar la eficiencia.

2.1.2. VISION ORGANIZACIONAL

La visidn resuelve la interrogante de qué es lo que cierta organizacion
desea convertirse en unos afios, formando una idea mas acertada sobre
la tendencia de sus productos, servicios y valores. Es la meta de cémo

hacer que el entorno ubique a la empresa.
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‘En un nivel mas amplio, la vision consta de dos componentes

principales: Una filosofia Orientadora y Una Imagen Tangible”“.

La vision debe tener concordancia con la misidn, objetivos y estrategias
de la empresa, lo ideal en éstas es que todo lo propuesto sea medible y
que ademas se pueda realizar un seguimiento para que durante el

trayecto a ser tangible, éstas puedan ser analizadas y evaluadas.

Generalmente la vision es definida por la alta gerencia, sin embargo, en
un sistema de gestion por procesos, es indispensable la colaboracion de
todos los empleados para formar una vision mas global y profunda que
pueda ser conocida y que sea faciimente identificada por todos los
miembros de la organizacion, si todos los que conforman la empresa
tienen claro el rumbo de la empresa las decisiones tomadas por los

integrantes seran las correctas.

2.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.1.3.1. DEFINICION

Los objetivos son "resultados que una empresa desea alcanzar o

"S A través de ellos, las

situaciones hacia donde esta pretenda llegar.
organizaciones establecen el camino a seguir dentro de sus

operaciones, y el lugar a donde quieren llegar luego de un cierto

Pineda Lionel E., La Visién Organizacional, http://es.slideshare.net/lionelpineda/la-vision-
organizacional, pag. 7

°CN crece negocios.com., Los objetivos de una empresa, http://www.crecenegocios.com/los-
objetivos-de-una-empresa
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periodo de tiempo a largo plazo, que generalmente suele ser de cinco
anos, luego del cual debe haberse alcanzado las metas, y volver a
formular nuevos de acuerdo a las diferentes necesidades de la

empresa.

2.1.3.2. METODO SMART

La metodologia SMART indica las caracteristicas que deben cumplir

los objetivos al momento de ser formulados.

Los objetivos deben ser:

o Especificos

"Los objetivos deben tener una definicion clara, entendible y
precisa, no deben prestarse a confusiones ni dejar demasiados

II6

margenes de interpretacion"”. Mientras mayor claridad del objetivo,

mayor sera la posibilidad de enfocarse en él de manera precisa.

e Medibles

Los objetivos deben ser definidos de tal forma que puedan ser
medibles los resultados de forma cuantitativa dentro de un limite
de tiempo establecido. A la vez, se debe establecer el método que

se utilizara para medir esos resultados, como por ejemplo

® CN crece negocios.com., Los objetivos de una empresa, http://www.crecenegocios.com/los-
objetivos-de-una-empresa
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indicadores de gestion, y procurar que los resultados puedan ser

cuantificados.

e Realistas

Se debe tener en consideracion la situacion actual de la empresa,
los recursos a su disposicion para garantizar que se van a poder
cumplir de manera real. Objetivos relativamente muy optimistas en
cuanto a las limitaciones propias de cada entidad econdémica no

permitiran una real obtencion de los mismos.

e Acordados

Todos los departamentos de la organizacion deben estar de
acuerdo en los objetivos a alcanzar. De otra forma, se complicara
su proceso de obtencién. EI compromiso debe ser a nivel

institucional y no solo departamental.

¢ Definidos en el tiempo

Los objetivos deben tener plazos especificos, establecidos desde
el inicio, para su logro. De esa manera, no se dilata el proceso de
conseguirlo y obtener retroalimentacion luego de cumplidos los

plazos.



21

2.1.3.3. BALANCED SCORECARD

El Balanced Scorecard “ayuda a balancear, de una forma integrada y
estratégica, el progreso actual y suministra la direccion futura de su
empresa, para ayudarle a convertir la visidn en accion por medio de
un conjunto coherente de indicadores, agrupados en cuatro diferentes
perspectivas, a través de las cuales se puede ver el negocio en su

totalidad"’.

Las cuatro perspectivas que indica el BSC se indican en la figura:

Financiera

Clientes Cliente

Procesos intemos

Formacion y crecimiento

Figura 2.1.3.3 Relaciones causa-efecto a través de las 4 perspectivas del BSC

Fuente: Dr. Robert Kaplan y David Norton.

7Infoviews, Concepto de Balanced ScoreCard, http://www.infoviews.com.mx/Bitam/ScoreCard/



22

e Perspectiva Financiera

El desempefio financiero ha sido el punto central al momento de
analizar los resultados y rendimiento de la empresa, a través de
los indicadores financieros, que buscan conocer como se
encuentra respecto a la liquidez, el endeudamiento, y el

rendimiento de inversiones.

o Perspectiva del Cliente

El cliente es la razon de ser de los negocios; en ellos se encuentra
la necesidad a satisfacer por la empresa, a través de los productos
o servicios que ofrece. Conocer la imagen y opinion que tiene el
cliente de la organizacion permitira fortalecer la retroalimentacion,
disefiar estrategias y planes para mejorar la comunicacion, y

satisfaccion.

o Perspectiva de Procesos Internos

Los administradores deben ser capaces de identificar procesos
importantes dentro del negocio, a los cuales se debe poner
atencion en mejorarlos continuamente, para asi poder aumentar la
calidad del producto, y alcanzar el logro de objetivos y metas

planteadas.
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¢ Perspectiva de Formacién y Crecimiento

Para obtener resultados a largo plazo y seguir generando valor en
el producto final que se ofrece al cliente, se debe consolidar una
formacion y crecimiento en los recursos que tiene la empresa,

sean estos humanos, tecnolégicos, y otros.

2.1.4. POLITICAS EMPRESARIALES

Una politica empresarial es el camino para llevar a cabo de manera
operativa la estrategia definida previamente. A través de una politica
correctamente formulada, se comunica los lineamientos y direccion que

se debe seguir para asi cumplir con los objetivos y metas empresariales.

La politica de calidad es parte fundamental de las empresas que buscan
aumentar la satisfaccion del cliente, a través del compromiso de toda la

organizacion con la mejora continua.

2.1.5. VALORES EMPRESARIALES

“Define el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion
de la organizacion. Constituyen la filosofia institucional y el soporte de la

cultura organizacional. El objetivo basico de la definicion de valores
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corporativos es el de tener un marco de referencia que inspire y regule la

vida de la organizacion™.

Los valores empresariales constituyen las caracteristicas morales de la
empresa y de todas las personas que forman parte de una organizacion
tanto dirigentes como el personal en general, haciendo que estos valores
actuen como pilares fundamentales para el crecimiento oportuno de una

cultura organizacional y empresarial sostenible.

Los valores organizacionales definidos facilita la documentacion de
politicas internas que contribuira al comportamiento de las personas en

la compaiiia.
2.2.LA GESTION POR PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES
2.2.1. DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS

“La gestion por procesos esta basada en aplicar sistemas de gestion de
la calidad a la gestidon de las actividades que integran los mismos
buscando su eficacia y eficiencia, identificando los responsables y
desarrollando las correspondientes actuaciones de mejora en base a
informacion relevante obtenida en el seguimiento y control de los

mismos”.°

8 Scribd, http://es.scribd.com/doc/54229820/Definicion-de-Mision-Vision-y-Valores-y-Beneficios-cos

*Ministerio de Educacion y Ciencia, Calidad En La Organizacion y Direccion de Centros Escolares,
Secretaria General Técnica, 2005, Pag. 71
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La gestion por procesos permite tener una vision completa sobre la
organizacion y su entorno logrando que la estrategia organizacional
mejore, lo que dirige hacia el logro de los objetivos previamente

establecidos.

El propdsito de la aplicacion de la gestion por procesos radica en
integrar y afadir valor a los procesos y actividades que maneje la

empresa, sin descuidar la evaluacion periddica.

2.2.2. DEFINICION DE PROCESO

“Un proceso se puede definir como una serie de actividades, acciones o
eventos organizados interrelacionados, orientadas a obtener un
resultado especifico y predeterminado, como consecuencia del valor
agregado que aporta cada una de las fases que se llevan a cabo en las
diferentes etapas por los responsables que desarrollan las funciones de

acuerdo con su estructura organica”.'

La consecucion de los objetivos planteados se lograra de una manera
mas eficiente si desde la direccién de la organizacion se decide agrupar
las actividades del negocio para constituirlas en procesos, los cuales
transformen los elementos de entrada en un producto final de salida para

un cliente.

'Y Gobernacién de Magdalena, Manual de procesos procedimientos, http://www.magdalena.gov.co
/apc-aa-files/61306630636336616166653232336536/manual_de_procesos_y_procedimientos.pdf



26

2.2.3. ELEMENTOS DE UN PROCESO""

a) Una entrada o input es un producto o servicio que tiene ciertas
caracteristicas calificativas con datos para ser aceptado, esta entrada
pueden corresponder a algun suministrador interno o externo.

Una entrada, en términos de procesos internos, constituye a su vez
una salida ya sea producto o servicio final derivado de un proceso
anterior culminado, convirtiéndose finalmente en la entrada de un

proceso siguiente de la cadena de valor.

b) El segundo elemento lo conforma un proceso que requiere de
factores indispensables como: recurso humano, materiales, hardware
y software, métodos de trabajo y planificacion del proceso y, medio
ambiente; la salida del proceso culmina finalmente cuando se deba

entregar este producto o servicio al eslabon siguiente.

Los factores antes mencionados que forman parte de un proceso
deben ser evaluados con indicadores de gestion que indique el grado

de eficiencia del mismo y la satisfaccidn del cliente interno o externo.

c) La salida u output es el resultado del proceso que se entrega al
cliente externo o interno en calidad de producto o servicio, requerido

0 necesario para que continue otro proceso en la cadena de valor.

" Pérez Fernandez José Antonio, Gestidn por Procesos cuarta edicion, ESIC EDITORIAL, 2010, pag. 54
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RECURSOS
(Factores del
proceso)

ENTRADAS SALIDAS
(Input’'s) |:> PROCESO |:> (Output’s)

SISTEMA
DE
CONTROL

Figura 2.2.3 Elementos de un proceso

Fuente: http.//arpcalidad.com/definicin-de-proceso/

2.2.4. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS"?

e Procesos Estratégicos

Son de responsabilidad de la alta direccién, relacionados a la
planificacion, elaboracion de planes, definir un direccionamiento
estratégico que indique hacia dénde quiere llegar la empresa en un

periodo de tiempo a largo plazo.

e Procesos Operativos

En este grupo estan incluidas las actividades que estan ligadas con la
elaboracién del producto (produccién), o la realizaciéon del servicio que

sera ofrecido al cliente final.

Instituto Andaluz de Tecnologia, Guia para una Gestion basada en procesos,
http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-procesos-completa.pdf pp. 33


http://arpcalidad.com/definicin-de-proceso/
http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gesti%C3%B3n-basada-procesos-completa.pdf
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e Procesos de Apoyo

Como su nombre lo dice, son aquellos que estan encargados de brindar

soporte a los procesos operativos durante la elaboracion del producto.

2.2.5. BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Un enfoque basado en procesos brindara varios beneficios a la
organizacion que disefe y establezca una estructura por procesos. La
documentacion de todas las actividades es una ventaja adquiere la
empresa, a través de la elaboracion de un manual de procesos, en el
cual se establece un sistema para la medicion y seguimiento de los
resultados. De la misma forma, se identifican claramente los
proveedores, responsables y clientes de cada proceso, para asi poder

proponer mejoras en las relaciones.

La documentacion de los procesos reducira costos de induccidn de

personal nuevo que ingrese a la empresa.

La estructura de una organizacion por procesos, a diferencia de una
tradicional por funciones, promueve la participacion de todos los
miembros de la empresa. Se delega la toma de decisiones, eliminando

cuellos de botellas y centralismos que pudieran originar en demoras.
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Todos los trabajadores seran participes desde las actividades a su cargo

de aportar en el logro de los objetivos.

La gestidn por procesos tiene como objeto principal la satisfaccion del
cliente final, a través de anadir valor a cada una de las actividades, que
permitiran la elaboracién de un producto o la realizacién de un servicio
de mayor calidad, y de manera eficiente, con la menor cantidad de

recursos posibles.
2.3.CADENA DE VALOR
2.3.1. DEFINICION CADENA DE VALOR

La cadena de valor es una técnica de gestion que describe a una
empresa en un conjunto de actividades y procesos disefiados para

satisfacer al cliente.
Tiene tres aspectos importantes™?;

a) ldentificacion de las actividades que agregan valor, identificando a
su vez las actividades que no agregan valor para que éstas
puedan ser eliminadas sin alterar el producto.

b) Identificacion de los factores que determinan costos en las

actividades

"Arjona Torres Miguel, Direccion Estratégica: Un enfoque practico de la Gestidén del Rendimiento,
Ediciones Diaz de Santos S.A., 1999, Pag. 143
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c) Entender los vinculos de las actividades de forma que permitan

optimizar los procesos del negocio.

La siguiente figura muestra la cadena de valor de Porter detallando

algunos ejemplos:

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Ej: Financiacidn, planificaciin, relacién con inversores) \
]
ﬁ f-_-" - GESTION DE RECURSOS HUMANOS \"-...
s 4 (Ej: Reclulamienta, Capacilacion, Sistema de Remuneracion) %
= DESARROLLO DE TECNOLOGIA | 5
E g (Ej::Disafo de productos, invesligacion de mercada) X
I COMPRAS .
(Ej: Componentes; maguinarias; publicidad, servicios) \
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS / /
INTERNA HES EXTERNA | ¥VENTAS | POST VENTAS (-/
(Ej: {E|:Montaje, | (E|: Procesa- | (E|: Fuerza {EjJ: // 3 /
Almacena- | fabricacidn rrilenta de de ventas, Instalacidn, & /
meenta de ade pedidos, gromociones, soporie al //'} /
materiales, COMmpon entes manejo de pu blicidad, cliente, 5 .
recepcion de |, operacionas depdalios, EXpOSICIoNES, regolucion de /'/
datis, de sucureal) | preparacidn | presemtacio- que|as, /
accesn de de infarmes) nes de reparaciones| ]
chentas) propuestas) // /
s
Actividades Primarias

Figura 2.3.1 Elementos de un proceso
Fuente: http.//www.estrategiamagazine.com/30administracion/cadena-de-valor/

La cadena de valor empieza en la identificacion de los procesos segun la
linea del cliente y que son importantes para la empresa al brindar un
producto o servicio.

Al mencionar la cadena, es necesario entender sobre las actividades

primarias y las actividades secundarias que muestra toda cadena de


http://www/
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valor. Las actividades primarias son las que definen el proceso
productivo u operativo, es toda la gestion que se realiza para garantizar
la distribucion y servicio postventa al cliente. Las actividades
secundarias son aquellas que brindan apoyo a las primarias y garantizan
su funcionamiento.

La elaboracion de la cadena de valor se puede ver como una estrategia
administrativa para obtener ventajas competitivas y con ello, rentabilidad,

elevando mercado y reduciendo costes.
2.3.2. MODELO CLIENTE-PROVEEDOR INTERNO

Cuando se trabaja bajo un modelo por procesos, en la cadena de valor
existen clientes y proveedores internos que avanzan segun el paso de
cada eslabon hasta que el resultado en forma de producto o servicio
llega al cliente externo.

A continuacion detallaremos las caracteristicas principales del

suministrador y cliente interno™:

a) El suministrador interno: son las personas que conocen
perfectamente las necesidades del cliente y su proceso, sabe que
el resultado de sus actividades producto de especificaciones

mutuamente acordadas afadiran valor al proceso del cliente

14 Pérez Fernandez José Antonio, Gestion Por Procesos, Cuarta Edicion, Esic Editorial, 2010, Pag.

61
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interno. El suministrador interno es responsable del proceso que
se desarrolla en su puesto de trabajo procurando su control y
mejora continua.

b) El cliente interno: Son las personas que comunican sus
necesidades a su proveedor y concuerdan en un ajuste muto, él
brindara toda realimentacion que necesite el proveedor con el fin

de fortalecer su compromiso sobre el nivel de servicio.

EL MODELO “PROVEEDOR - CLIENTE INTERNO"

]
Il
]

PRATLIZTG Yo PACELCEE
¢ | Proveeoor | P € | Faceresdat | P —-l e | - |p |—v®
Froceso
kX . i 7
] i A I
|| FEEDR Cx [l o d JI
PROV ¥ o CLIENTE FREOUETO

CLIENTE

Figura 2.3.2. Modelo cliente-proveedor interno
Fuente: PEREZ FERNANDEZ JOSE ANTONIO, Gestién por Procesos

El modelo cliente proveedor interno es la base de una organizacion por
equipos. Es un modelo que es exigente con su proveedor interno y a la
vez riguroso con la satisfaccion de su cliente interno, en este modelo

cada persona es cliente y proveedor a la vez.
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2.3.3. ESTRUCTURA DE LA CADENA DE VALOR

La cadena de valor propuesta por Michael Porter esta estructurada de la

siguiente manera'®:

Actividades Primarias

e Logistica interna.

Todas las actividades relacionadas a recepcion, almacenamiento y

distribucion de materia prima.

¢ Operaciones.

Comprende el procesamiento de la materia prima para obtener el

producto final.

e Logistica externa.

En este grupo se encuentran las actividades que involucran el
almacenamiento de los productos terminados y la distribucién a los

consumidores finales.

e Marketing y ventas.

Actividades en las cuales el proceso de mercadeo y venta del

producto son llevados a cabo.

15 Management, Planeacion y direccion estratégica, http://www.oocities.org/espanol/planydirest/pla/

plan12.htm
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e Servicio de post-venta.

Actividades destinadas a incrementar el valor del producto para el

consumidor final.

Actividades Secundarias

Estas actividades estan dirigidas a apoyar a las actividades primarias y
abarcan elementos de infraestructura de la empresa inherentes a la

actividad de la empresa. Se dividen en:

¢ Infraestructura de la organizacion.

Actividades que dan apoyo a todas las actividades de la empresa
tales como finanzas, recursos humanos, planificacion, contabilidad,

etc.

e Gestion de recursos humanos.

Actividades destinadas a la busqueda, contratacion vy

mantenimiento de los niveles motivacionales en los colaboradores.

e Desarrollo de tecnologia.

Actividades disefadas para crear valor en cuanto a desarrollo de

productos e investigacion de mercados.
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e Compras.

Actividades relacionadas a las compras de componentes,

maquinarias y servicios.

2.4.MAPA DE PROCESOS

2.4.1. DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos es una representacion grafica en donde se
muestra un conjunto de procesos que interaccionan en una empresa
cuyo fin es brindar al cliente un producto o servicio. Se puede visualizar
las entradas y salidas, en donde se acentua el modelo cliente proveedor

interno.

Su estructura basica se conforma de procesos claves como parte
operativa del negocio con un enfoque al cliente, procesos de apoyo
basados en las operaciones administrativas, humanas y abastecimiento
y, procesos estratégicos que tratan sobre la mejora continua de los

procesos Y el control.
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2.5.DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS

2.5.1. DEFINICION

Constituyen un instrumento importante en el trabajo ya que sefalan la
secuencia de actividades de forma grafica que deben efectuarse para
llegar a un producto. Los diagramas de procesos detallan las
actividades, decisiones y las relaciones que existen entre ellas para la
realizaciéon de cierto proceso, Todo flujo debe ser confiable, libre de

defectos, oportunos y completos.

2.5.2. TIPOS DE FLUJOGRAMAS'®

Segun su Forma

¢ Formato vertical

El flujo de secuencia de operaciones va de arriba hacia abajo y de

derecha a izquierda.

¢ Formato horizontal

El flujo de secuencia de operaciones va de izquierda a derecha de

manera descendente.

16 Humberto Polecio Bocanegra, Flujogramas y fluxogramas,

https://docs.google.com/document/d/1YjxrQYe7pJK_hz6EOKYPBgQ2IFweuW0dp88alL3avQM/ed
it?pli=1
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¢ Formato panoramico

Registra tanto en forma vertical como horizontal las actividades de

distintos departamentos en una sola imagen.

¢ Formato arquitecténico

Describe la ruta de una forma, personas o materiales a lo largo del
espacio en que se realiza. Se puede visualizar el espacio fisico por

donde dichos elementos pasan en un area determinada.

Segun su Propésito

e De forma

Ofrece muy pocas descripciones acerca de las operaciones. Se
pueden usar simbolos, dibujos o fotografias con palabras

descriptivas para presentarlo.

e De labores

Diagrama de formato vertical que representa solo las operaciones
en que se descompone un procedimiento, y el departamento que

las ejecuta.
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¢ De método

Describe la manera en que la operacion de procedimiento debe

llevarse a cabo por la persona que debe realizarla.

e Analitico

Flujograma de formato vertical que, a mas de presentar las
operaciones en la secuencia y la persona que la ejecuta, analiza la

funcién de cada operacion durante el procedimiento.

e De espacio

Presenta el itinerario y la distancia, y sefiala el espacio por el cual
se mueve una forma o persona durante las distintas operaciones

del procedimiento.

2.5.3. SIMBOLOGIA UTILIZADA EN FLUJOGRAMAS

Cuando el procedimiento ya es descrito y aprobado, se continua con su
representacion grafica y simplificada. Los simbolos utilizados en los

diagramas se efectuan mediante el uso de simbolos ANSI.
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Inicio/Final

Se utiliza para indicar €l inicio
y el final de un diagrama, de
Inicio solo puede salir una
linea de flujo y al final solo
debe llegar unalinea

Decision
Indica la comparacion de
dos datos y dependiendo del

resultado Iégico (falso o
verdadero) se toma la
decision de seguir un

camino del diagrama u otro

Entrada/Salida
Entrada/Salida de datos por
cualquier dispositivo

(scanner, lector de codigo de
barras, micréfono, parlantes,
etc.)

Im presora/Documento.
Indica la presentacion de
uno o varios resultados en
forma impresa

Entrada por teclado.
Entrada de datos por teclado
Indica que el computador
debe esperar a que el usuario
teclee un dato que se
guardard en una variable o
constante

Pantalla
Instruccion de presentacion
de mensajes o resultados en
pantalla

Accion/Proceso

Indica uwma  accion o Conector Intemo
instruccion general que debe Indica el enlace de dos
realizarse (operaciones partes de un diagrama
antméticas, asignaciones, dentro de la misma pagina
etc.)

<

]

-,
O

x‘[‘\ -

Flujo/Flecas de Direccion
Indica el seguimiento 16gico
del diagrama. También indica
el sentido de ejecucion de las
operaciones

L

Conector Externo
Indica el enlace de dos
partes de un diagrama en
paginas diferentes

Figura 2.5.3. Simbologia utilizada en flujogramas
Fuente:www.google.com.ec/imgres?imgurl=http.//2.bp.blogspot.com/ 2eihrk1v
kq4/ssahswovli/faaaaaaaaae0/e093hvnr9y0/s400/simbolos%2bdiagrama%2bde
%2bflujo.gif&imgrefurl

2.6. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

“Una actividad de Valor Agregado es un paso en el proceso que cambia

fisicamente el trabajo que pasa a través de él y lo vuelve mas valioso para el

cliente.”"”

7 Lenin Saavedra, Analisis del valor agregado, http://lensafer.blogspot.com/2010/12/analisis-del-valor-

agregado.html


http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://2.bp.blogspot.com/_2EIhrK1vkQ4/SsAhsWovlI/AAAAAAAAAE0/Eo93hVnR9y0/s400/Simbolos%2BDiagrama%2BDe%2BFlujo.gif&imgrefurl
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://2.bp.blogspot.com/_2EIhrK1vkQ4/SsAhsWovlI/AAAAAAAAAE0/Eo93hVnR9y0/s400/Simbolos%2BDiagrama%2BDe%2BFlujo.gif&imgrefurl
http://www.google.com.ec/imgres?imgurl=http://2.bp.blogspot.com/_2EIhrK1vkQ4/SsAhsWovlI/AAAAAAAAAE0/Eo93hVnR9y0/s400/Simbolos%2BDiagrama%2BDe%2BFlujo.gif&imgrefurl
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El analisis de valor agregado de procesos permite identificar actividades que
no generan valor al producto final dado a los clientes. La eliminacion de

estas actividades permitira incrementar la productividad de los procesos.

e Actividades de Valor Agregado al Cliente (VAC):

Son aquellas necesarias desde la perspectiva del cliente para

satisfacer sus expectativas.

e Actividades de Valor Agregado del Negocio (VAN):

Son aquellas necesarias para la empresa que proporciona el servicio,

pero que no aportan valor desde la perspectiva del cliente.

e Actividades sin Valor Agregado (SVA):

Son aquellas que no contribuyen a alcanzar los requerimientos del
cliente y que pueden ser eliminadas sin degradar la funcionalidad o la
calidad del producto o servicio. Al momento de analizar las actividades
que no agregan valor, se debe observar dos grupos importantes: la
identificacion de desperdicios organizacionales, y los movimientos que

se realizan al momento de llevar a cabo una actividad. '®

18 Lean Sigma, Experiencia focalizada a resultados, http://www.lean-sigma.es/analisis-de-valor-de-
los-procesos.php
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e Los siete desperdicios. (Lean Manufacturing)

Sobreproduccion.
Esperas.

Transporte.
Sobreprocesos.
Inventarios.

Movimientos innecesarios.

Retrabajos

e Movimientos en el método de trabajo de una actividad.

Alcanzar.

Mover.

Agacharse y levantarse.
Coger.

Posicionar.

Soltar.

Andar.
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2.7.DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO
2.7.1. DEFINICION

Desarrollado por Kaoru Ishikawa en 1943, es conocido como “Diagrama
de Ishikawa” o “Diagrama de la espina de pescado”. Es un esquema que
representa de manera grafica las causas de un proceso determinado en
una organizacion de manera sencilla, a efectos de identificar posibles

mejoras en la calidad.®
2.7.2. PROCEDIMIENTO?

a) Dibujar el esquema en forma de espina de pescado. De la
columna vertebral del dibujo se derivan cinco o mas ramas
denominadas primarias y de las cuales se pueden derivar otras

ramas secundarias y terciarias.

b) En el ultimo cuadro de la parte derecha, se identifica cual es el

resultado insatisfactorio, el efecto o problema a analizar.

c) En las ramas primarias se detallaran causas responsables del
efecto o problema en analisis. El diagrama Causa — Efecto se
suele conocer también como el diagrama de las cinco emes por

las iniciales de sus cinco ramas primarias que corresponderian a

1 S . . .
o Knoow.net, Paulo Nunes, Ciencias econdmicas y comerciales, http://www.knoow.net/es/cieeconcom/
gestion/diagramacausaefecto.htm

20 |zar Landet Juan Manuel, Gonzalez Ortiz Jorge Horacio, Las 7 Herramientas Basicas de la Calidad,
Edicién: José de Jesus Rivera Espinoza 2004, pag. 155



43

posibles causas principales del problema: Materiales, Mano de

Obra, Metodologia, Maquinaria y Medio Ambiente.

d) Se lista las ramas o causas secundarias responsables de las
causas primarias con ayuda de la técnica del Brainstorm o Lluvia

de ldeas.

e) Clasificacion y ubicacidén de las causas determinando las causas
de las ramas secundarias o ramas terciarias que dan origen a las

secundarias.

I ain canse Main canse

Problem to e
W | vecolved (effect)

IMain canse T4 ain canze

Figura 2.7.2. Procedimiento diagrama causa-efecto

Fuente: http.//www.tipsparaempresas.com/diagrama-causa-efecto-diagrama-
de-ishikawa

f) Seleccionar las causas que tengan mayor probabilidad de causar

el efecto o problema raiz con el fin de concentrar esfuerzos en

ellas.
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2.8.CICLO DE DEMING
2.8.1. DEFINICION

El ciclo de Deming (PHVA) es una herramienta utilizada para lograr la
mejora continua en las organizaciones a través de la ejecucion de un
proceso a ser llevado en 4 pasos en secuencia: Planificar, hacer,
verificar y actuar.?' Las etapas deben ser aplicadas indefinidamente para
lograr el objetivo de mejora continua en las organizaciones en las cuales

es llevado a cabo.
2.8.2. ETAPAS DEL CICLO PDCA O PHVA?

Este método que permite solucionar problemas consta de ocho pasos

con actividades que sigue el ciclo: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Actuar |Planificar

+2Qué hacer?
* ;Como mejorar la 2Q

préxima vez? OLcémo hacerlo?

Verificar | Hacer

® ¢élas cosas o Hacer lo

BESATOIISEUI planificado
se planificaron?

Figura 2.8.2.a. Etapas del Ciclo de Deming

Fuente: http://maestrosdelacalidadgo100111.blogspot.com
/2012/09/ciclo-deming.html

L Gestion de la calidad y BPA, Los Principios de Deming, http://bpa.peru-v.com/Deming.htm

22 E| PHVA como Método para el Andlisis y Solucion de Problemas pp.
http://www.google.com.ec/#hl=es&output=search&sclient=psy-
ab&g=EL%C2%A0PHVA%C2%A0COMO%C2%A0METODO%C2%A0PARA%C2%A0EL%C2%A0ANA
LISIS%C2%A0Y%C2%A0+SOLUCION%C2%A0DE%C2%A0PROBLEMAS&0a=EL%C2%A0PHVA%C


http://maestrosdelacalidadgo100111.blogspot.com/
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PLANIFICAR.

1) ElI primer paso del ciclo lo constituye la identificacion del

problema, y reconocer su importancia.

a) Seleccione el problema: Es importante seleccionar el

problema

mas importante que recoja hechos y datos. Los problemas
mas comunes por citar son: calidad, entrega, costo,

disposicion, seguridad.

b) Historia del problema: Investigue cémo ocurre vy

frecuencias, tome en cuenta los datos histéricos.

c) Mostrar pérdidas actuales y ganancias posibles: realice un
analisis costo beneficio sobre qué esta perdiendo y qué

puede ganar.

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 \/

EF MAM1JJ ASO

FPardida:s

Figura 2.8.2.b. Etapas del ciclo PDCA o PHVA-Planificar
Fuente: www.mindmeister.com/generic_files/get_file
/2922090%filetype...


http://www.mindmeister.com/generic_files/get_file
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Nombrar responsables: Detallar quién es el responsable o

grupo encargado y su lider.

2) Observar e investigar las caracteristicas del problema desde

varias perspectivas y con varios puntos de vista.

a)

b)

Descubrimiento de las caracteristicas del problema a
través de la recopilacion de datos: Se debe profundizar
mas en el problema, entender los tiempos, lugares, tipos,
condiciones y sintomas que muestre las causas del
problema; una buena opciéon son las “6W 1H” que
responden las preguntas Qué, Quién, Cuando, Dénde, Por
Qué, y Como para recopilar datos.

Descubrimiento de las caracteristicas del problema a
través de observacion en el lugar: En esta actividad es
preciso ir hacia el lugar de las causas, se recopila
informacion que no puede ser obtenida en forma numérica.
Cronograma, presupuesto y meta: Consiste en darle una
forma estimada al plan a realizarse y especificar los

montos estimados.
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3) Analizar y encontrar la causa fundamental.

a) Definicidn de las causas influyentes: Se detallan las causas
levantadas con la herramienta lluvia de ideas y diagrama
causa — efecto. Este paso debe solucionar la pregunta,
¢, Por qué ocurrié el problema?

b) Seleccidén de las causas mas probables: Las causas con
mas probabilidad son las que responden a la pregunta de
la tarea anterior.

c) Analisis de las causas mas probables: Esta tarea se basa
en el estudio de las causas mas relevantes mediante
estratificando hipotesis sobre sus causas por ejemplo en
hojas de verificacion y utilizando herramientas de analisis
como el diagrama de Pareto, Histograma.

d) Visite el lugar donde actuan las hipdtesis. Recopile

informacion.
ORI |
- ... 1
.,

% y F Yo
% I :.' o
A TH e,
A B C D A A
Figura 2.8.2.c. Etapas del ciclo PDCA o PHVA-Planificar

Fuente:
www.mindmeister.com/generic_files/get_file/2922090 ?filetype..


http://www.mindmeister.com/generic_files/get_file/
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Confirmacion de alguna causa probable: Se determinara si
existe o no relacion en el problema o efecto y las causas

mas probables.

Verificar consistencia de la causa fundamental: Una vez
que la causa probable determinada es confirmada y si
existe evidencia técnica aprobada que se pueda eliminar la
causa; la siguiente decision es cuestionarse si el bloqueo a
tomar podria generar efectos no deseados a futuro, por

ejemplo, desperdicios, altos costos.

4) Desarrollar un plan de accién para bloquear el origen del

problema

a)

b)

Elaboracion de la estrategia de accion: Analizar la eficacia
y costo de las propuestas y prevenir que las soluciones no

produzcan efectos colaterales.

Elaboracion del plan de accion para el bloqueo, revision del
cronograma Yy presupuesto final: Determine la meta a ser
alcanzada y cuantifique en cantidades y montos,
determine los items de control y de verificacién de los

diferentes niveles involucrados.



HACER.
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5) Ejecutar y bloquear la causa principal

a)

b)

VERIFICAR.

Entrenamiento: Consiste en la divulgacién del plan hacia
todos, de especificar las tareas y las razones de su origen
y, de conocer sobre las acciones en las que se necesitan la

cooperacion de todos

Ejecucion de la accion: Conforme se realizan las
actividades del plan y cronograma se deben registrar y
verificar todas las acciones y los resultados, buenos o

malos con la fecha en que fueron tomados.

6) Verificar y certificar que el bloqueo de la causa fundamental fue

efectiva, de no ser efectivo el bloqueo, redefinir las observaciones

a)

Comparacion de los resultados: En esta tarea, se
comparan los datos recopilados antes y después del
bloqueo, se recomienda utilizar las mismas herramientas
utilizadas anteriormente (Diagramas) para verificar la

efectividad de la accion tomada y el grado de reduccién de



ACTUAR.
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los resultados no deseados. Se recomienda comparar los

efectos en términos monetarios.

Lista de los efectos secundarios: Anotar los efectos
secundarios que surgieron pudiendo ser éstos positivos o

negativos.

Verificacion de la continuidad o no del problema: Si el
resultado de la accion no es el esperado, verificar que las
acciones planeadas fueron implantadas de acuerdo al plan
de accion, si los efectos no deseados continuan, significa

que hubo falla en la solucién planteada.

¢ Fue efectivo el bloqueo?: Utilice las informaciones
levantadas en las tareas anteriores para tomar una

decision.

7) Estandarizar, procurando evitar el resurgimiento del problema

a)

Elaboracion o alteracion del estandar: Verificar si lo
realizado en el procedimiento anterior deben sufrir

alteraciones antes de ser estandarizados en esta tarea que
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consiste en utilizar la creatividad para establecer un nuevo

procedimiento operacional basado en las "5W 1H".

b) Comunicacion: Difundir las acciones con el fin de evitar

posibles confusiones.

c) Educacion y entrenamiento: Asegurese que los empleados
son aptos para ejecutar el procedimiento operacional
estandar, mantenga reuniones con el personal y brinde la

documentacion necesaria (manuales).

d) Acompanamiento de la utilizacion estandar: Procure que
los estandares se cumplan estableciendo un sistema de

verificaciones periodicas.

8) Y como ultimo paso estdn las conclusiones, es donde la
retroalimentacion de toda la metodologia es primordial para

trabajos futuros.

¢ Relacién de los problemas permanentes: Analice y muestre

los resultados alcanzados.
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e Planeacién de cémo atacar los problemas remanentes:
Estudie las causas sin evaluar con menos probabilidades

sefaladas en los pasos anteriores.

o Reflexién: Realice una evaluacion del ciclo sobre aspectos
como: cronograma, diagrama causa — efecto, participacion

de miembros, problemas que se dieron.
2.9.INDICADORES DE GESTION
2.9.1. DEFINICION

Un indicador de gestion se puede definir como el parametro cuantitativo
que mide el desempefio de un proceso que sujeto a comparacion con
valores referenciales permite detectar situaciones en las cuales la
asignacion de recursos para una actividad especifica no es la mas
eficiente a un momento dado. Por ende, permite no solo identificar las
causas de ineficiencia sino también las alternativas a seguir para

depurar procesos. %

2 Carlos Mario Pérez Jaramillo, Los indicadores de gestion, http://www.escuelagobierno.org/inputs/
los%20indicadores%20de%20gestion.pdf
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2.9.2. TIPOS DE INDICADORES

Se conocen tres grupos generales de indicadores: por su naturaleza, por

Su vigencia y por su nivel organizaciona

|.24

Por su naturaleza: Son los indicadores relacionados con la

eficacia, eficiencia, efectividad, calidad y economia

Por su vigencia: Identificados como indicadores de tiempo pueden
ser permanentes o temporales; los permanentes responden a los
objetivos 0 metas recurrentes y por ende se mantienen vigentes
por afios, los temporales responden a razones de caracter

coyuntural.

Por el nivel organizacional: Contienen indicadores de tipo
estratégico, tactico u operacional, de presupuesto, cumplimiento

de metas, administrativos, entre otros.

2.9.3. CARACTERISTICAS

Simplicidad.

El indicador debe ser sencillo de medir. No se deberian gastar ni

mucho tiempo ni muchos recursos para su obtencion.

24Zambran’o Barrios Adalberto, PLANIFICACON ESTRATEGICA PRESUPUESTO Y CONTROL DE
LA GESTION PUBLICA, Editorial Texto, C.A, 2007, pag. 235
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e Adecuacion.

El indicador debe describir de manera exhaustiva la actividad. Tanto
el parametro actual como el estandar para visualizar de manera clara

la magnitud de la diferencia entre ambos.

e Validez en el tiempo.

Todo indicador debe tener ser permanente durante un periodo dado
para que pueda ser objeto de comparacién de actividades sin
necesidad de adaptarlo frecuentemente. El indicador debe tener
cierto grado de estabilidad durante ciclos previamente determinados

por la gerencia.

¢ Participacion de los usuarios.

El personal debe estar definitivamente involucrado en el disefio del
indicador. No solo para conocimiento del mismo sino para motivar a
los colaboradores a que se cumpla dicha meta. La afiliacion del
personal en este proceso no solo permita ahorros para la difusién del
parametro sino altos niveles motivacionales debido a la inclusion de
miembros que generalmente no son consultados por la gerencia en

estos procesos.
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o Utilidad.

El indicador deberia en la medida de lo posible estar orientado
identificar no solo las consecuencias de actividades ineficientes sino

las causas de esa ineficiencia.

e Oportunidad.

Toda medida paramétrica debe ser oportuna. Debe ser factible que
los datos del evento se puedan observar de manera rapida y el
analisis del mismo permita tomar decisiones de manera agil. Un
indicador que no presenta esta caracteristica poco apoyo brindara a
la gerencia debido a que las decisiones se tornan impostergables e

inminentes.

2.9.4. METODOLOGIA GENERAL PARA SU DISENO®

A continuacion detallaremos nueve pasos para la metodologia general

para el establecimiento de indicadores de gestion.

BBeltran Jaramillo Jests Mauricio, INDICADORES DE GESTION Herramientas para lograr la competitividad,
Segunda edicién, 3R Editores
http://www.adizesca.com/Adizesca_2013/2013/e-BOOKS/manual_indicadores.pdf
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1
Contar con
objetives y
estralegias

8
Estandarizar

y
formalizar

2
Identificar los
factores claves
de éxito

3
Definir los
indicadores para

Y
mejorar continuamente los factores_, claves
de éxito

4
Determinar
status, umbral y
rangoc de gestion

7
Medir ¥ ajustar

Mantener en uso

Determinar y
asignar recursos

5
Diseiiar
la medicion

Figura 2.9.4.a. Metodologia general para su disefio

Fuente: INDICADORES DE GESTION Herramientas para lograr la
competitividad

1) Contar con objetivos y estrategias.

El tener los objetivos y estrategia nos brindan una orientacion
importantisima hacia los resultados que se espera obtener. Para
cuantificar estas metas se le asocia patrones para que pueda ser

evaluable:

e Atributo: Es el que identifica la meta.

e Escala: Son las unidades de medida en que se especificara

la meta.

e Status: Valor actual de la escala, es el punto de partida.
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e Horizonte: Hace referencia al periodo en el cual se espera

alcanzar el umbral.

e Fecha Iniciacidon: Cuando se inicia el horizonte.

e Fecha Terminacion: Finalizacidn de lapso programado para

el logro de la meta.

e Responsable: Persona que tendra a su cargo la ejecucion

de la estrategia o logro de la meta.

Identificar los factores claves de éxito.

Los factores claves de éxito se necesitan mantener bajo completo
control de la empresa para alcanzar el éxito de la gestidén y para el
logro de los objetivos propuestos. EI monitoreo es integral y
equilibrado cuando se realiza el seguimiento de los factores de

efectividad, eficacia, eficiencia y productividad.

Definir los indicadores para los factores claves de éxito

Identificar indicadores que permitan realizar un seguimiento
adecuado antes, durante y después de la ejecucion de un
proceso. Ya deben estar establecidos para el desarrollo de las

actividades los recursos y la capacidad de gestién. Por ejemplo:
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(Total personas que aprobaron pruchas)

Nivel de aprobacién de pruebas = ‘
b P (Total de personas capacitadas)

Figura 2.9.4.b. Metodologia general para su disefio

Fuente: INDICADORES DE GESTION Herramientas para lograr la
competitividad
Este indicador indica el grado de las personas que aprobaron las

capacitaciones.
4) Determinar status, umbral y rango de gestion

e Estado: En algunos casos no existe la informacién acerca
de como calcular el valor inicial o actual del indicador lo
cual se refiere al estatus, no quiere decir g esté mal, si no
hubieren registros sobre las variables del indicador se

puede utilizar N/A.

e Umbral: Valor del indicador que se quiere alcanzar o

mantener

e Rango de gestidn: Es la distancia entre el valor minimo y
maximo en la que se permite situar el resultado del

indicador y considerarlo normal.
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5) Disefiar la medicion

En este paso, se determinan las fuentes de informacién para los
indicadores, los responsables de la recoleccion, tabulacion vy
analisis, la frecuencia con la que van a ser medidos y su

presentacion.

A

MAXIMO

SOBRESALIENTE
SATISFACTORIO

ACEPTABLE

MINIMO jALARMA!

AUTONOMIA

OprpO==ZP»0

—P

TIEMPO

CUANDO LO CONVENIENTE ES QUE EL VALOR DEL
INDICADOR SE INCREMENTE O SEA CADA VEZ MAYOR

MAXIMO
ACEPTABLE jALARMA!

SATISFACTORIC
SOBRESALIENTE

MiNIMO

AUTONOMIA

oPrO-—42Z>»0

TIEMPO

CUANDO LO CONVENIENTE ES QUE EL VALOR DEL
INDICADOR SE REDUZCA O SEA CADA VEZ MENOR

Figura 2.9.4.c. Metodologia general para su disefio

Fuente: INDICADORES DE GESTION Herramientas para lograr la
competitividad

6) Determinar y asignar recursos

Es necesario que en el momento de asignar recursos se tome en

cuenta el costo de la capacitacion hacia el personal.
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Medir y ajustar

Como no todo se logra con excelencia a la primera vez, es
fundamental ir mejorando cada vez el sistema de medicion, es

importante determinar que se puede ajustar segun:

Pertinencia del indicador, valores y rangos establecidos, fuentes
de informacion seleccionadas, proceso de toma y prestacion de la
informacion, frecuencia de la toda de informacién, destinatario de

la informacion, entre otros.

Estandarizar y formalizar

Consiste en especificar la documentacion, divulgacién, inclusion
de los indicadores en la operacion de gestion y la descripcion de

manuales.

Mantener en uso y mejora continua

Se basa en el monitoreo permanente del sistema y de su entorno,
revisar su coherencia con los objetivos, estrategias y procesos de

la empresa
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2.10. MANUAL DE PROCESOS

2.10.1. DEFINICION

“El Manual de Procesos es un elemento del Sistema de Control Interno,
el cual es un documento instrumental de informacion detallado e
integral, que contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
reglamentos de las distintas operaciones o actividades que se deben
realizar individual y colectivamente en una empresa, en todas sus

areas.” %

2.10.2. ELEMENTOS

e Presentacion

e Objetivo General

¢ |dentificacion e integracion de procesos

e Relacién de procesos y procedimientos

e Descripcion de los procedimientos: Nombre del procedimiento,

Objetivo, Alcance, Referencia, Responsabilidades, Definiciones,

%6 Gobernacién de Magdalena, Manual de procesos procedimientos, http://www.magdalena.gov.
co/apc-aa-files/61306630636336616166653232336536/manual_de_procesos_y_procedimientos.pdf
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Insumos, Resultados, Interaccion con otros procedimientos,
Politicas, Desarrollo, Diagramacioén, Medicion, Formatos e

instructivos.

Simbologia

Registro de ediciones

Distribucion
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CAPITULO Il

3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS DE LA EMPRESA

FUTURVICE
3.1.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE “TRANSPAMODAL S.A.”
3.1.1. MISION

Somos una compafia privada dedicada a la trasportacion de carga
terrestre desde su punto de origen pactado hasta su destino final,
contamos con un recurso humano y tecnoldgico altamente calificado que
nos permite brindar un servicio seguro y confiable de monitoreo y traza
de la carga a nuestros clientes, cumpliendo con estandares y normas

internacionales.
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3.1.2. VISION

Para el afio 2015 ser una empresa reconocida consolidandose en el
mercado local, diferenciandose por la calidad de nuestros servicios,

eficiencia y excelencia de nuestros colaboradores para satisfacer las

necesidades de nuestros clientes.

3.1.3. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

FINANCIERA

e Incrementar el margen de rentabilidad en un 5%

e Incrementar el nivel de ventas en un 5% en relacién al periodo

anterior.

CLIENTE

e Mejorar la calidad de atencion a los clientes

e Implementar controles para el tratamiento de Ilas no

conformidades del servicio al cliente.

PROCESOS INTERNOS

e Mejorar la comunicacién interna entre los miembros de la

organizacion

e Mejorar continuamente los procesos
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FORMACION Y CRECIMIENTO

e Optimizar el desempefio profesional del personal

e Desarrollar politicas de entrenamiento y desarrollo para el

personal

3.1.4. POLITICA DE CALIDAD

Es compromiso de todo el personal de TRANSPAMODAL.:

Proporcionar servicios de logistica y transporte de carga terrestre, de
forma segura, eficiente, rapida, y accesible, cumpliendo con los
requisitos del marco normativo, y de la calidad, necesarios para
satisfacer las expectativas y requerimientos de nuestros clientes; con
una filosofia de mejora continua de los procesos, y un recurso humano
que permitan el cumplimiento de los objetivos establecidos.

3.1.5. VALORES EMPRESARIALES

o Responsabilidad: La empresa es responsable cumpliendo con la
normativa legal establecida por la constitucion, otras leyes y

normas internacionales.

e Lealtad: El personal se compromete a la materializaciéon de las

metas de las metas establecidas de la empresa.
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Trasparencia: Realiza sus actividades basadas en un

comportamiento ético y honesto.

Confianza:  Tomamos el encargo y los transportamos desde su

punto de origen pactado hasta su destino final, asegurando que

no le suceda nada dentro de la ruta contratada.

3.2.ESTABLECER LA CADENA DE VALOR

Una vez realizado el relevamiento de informacion se elabord la cadena de

valor de la empresa TRANSPAMODAL, en la cual se identifican cuatro

procesos claves y seis procesos de apoyo que se muestra a continuacion:

SISTEMAS

COMPRAS

AUDITORIA EXTERNA

ADMINISTRACION Y GESTION DEL PERSONAL

GESTION FINANCIERA

I ACCIONES CORRECTIVAS PREVENTIVAS

GESTION
COMERCIAL

PLANIFICACION
DEL
SERVICIO

=N

REALIZACION DEL
SERVICIO

=N

SERVICIOPOST
VENTA

Figura 3.1.52- Cadena de valor empresa TRANSPAMODAL
Fuente: TRANSPAMODAL
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang




3.3.ESTABLECER MAPA DE PROCESOS
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A diferencia de la cadena de valor, en el mapa de procesos se incluyen

ademas de los procesos claves y de apoyo, tres procesos estratégicos que

se realizan por la gerencia los cuales muestran en la figura 3.3:

PROCESOS ESTRATEGICOS

REVISION POR LA GESTION DE LOS
- MEJORA CONTINUA
DIRECCION ORA CONTINU RECURSOS

NECESIDADES Y GESTION PLAN'E'ETGON REALIZACION DEL SERVICIO POST
EXPECTATIVAS COMERCIAL SERVICIO SERVICIO VENTA

CLIENTE
SISTEMAS COMPRAS AUDITORIA EXTERNA
ADMINISTRACION Y GESTION ACCIONES
GESTION DEL PERSONAL FINANCIERA CORRECTIVAS
PREVENTIVAS
PROCESOS DE APOYO

SATISFACCION

CLIENTE

Figura 3.1.5-1 Mapa de procesos empresa TRANSPAMODAL

Fuente: TRANSPAMODAL
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang



3.4.IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y SUBPROCESOS DE

TRANSPAMODAL S.A.

Tabla 3.4.a Procesos y Subprocesos Claves

PROCESOS Y SUBPROCESOS CLAVES DE LA EMPRESA
TRANSPAMODAL S.A.

PROCESOS

SUBPROCESOS

Callificacion de cliente y contrataciéon de

68

A | Gestién Comercial A.1] Servicio
A.2 | Facturacion
B | Planificacion del Servicio | B.1 | Calificacion y contratacion de Proveedores
¢ | Realizacién del Servicio CA1 Tra.nsportamon con Monitoreo y Traza
C.2 | Patio de Contenedores
D | Servicio Post-Venta D.1 | Comunicacién con Clientes
Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
Tabla 3.3.b Procesos y Subprocesos de Apoyo
PROCESOS Y SUBPROCESOS DE APOYO DE LA EMPRESA
TRANSPAMODAL S.A.
PROCESOS SUBPROCESOS
E | Sistemas E.1 | Soporte de software y hardware
F | Compras F.1 [ Compras
G | Auditoria Externa G.1 | Contratacioén firma auditora
H | Administracion y Gestion Personal [H.1 | Seleccion y Contratacion del Personal
| | Acciones Correctivas Preventivas .1 _{Mantenimiento maquinarias
I.2 |Reclamos de seguros
J | Gestién Financiera J.1 | Contabilidad

J.2 |Pagaduria

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.5.DETERMINACION DE PROCESOS CRITICOS

La matriz de priorizacion es la herramienta que se utilizé para determinar los
cuales son los procesos criticos de la empresa TRANSPAMODAL sobre los
cuales se propondran mejoras. En el anexo no. 1 se valoran todos los
subprocesos identificados de la compaiia, segun la incidencia en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de acuerdo a la escala que se
presenta en la Tabla 3.5.a:

Tabla 3.5.a Escala de valoracion

Escala de Valoracion
Valor Descripcion
1 No incide
2 |Incidencia baja
3 [Incidencia media
4 |Incidencia alta

5 |Incidencia muy alta
Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

Los procesos con mayor incidencia en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos se muestran a continuacion en la tabla 3.5.b:

Tabla 3.5.b Procesos Criticos

Subproceso Valoracion
Trasportacién y monitoreo con control de 31
traza
Calificacién y contratacion de Proveedores 29
Patio de Contenedores 29

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE “TRANSPAMODAL S.A.”

Y PROPUESTA DE MEJORA BASADA EN LA METODOLOGIA PDCA.

3.6.1. ANALISIS DE LOS PROCESOS DE TRANSPAMODAL

Para efectos del trabajo de estudio, se identificaron tres procesos criticos
del total que realiza la empresa, para los cuales se analizara la situacion
actual en que se llevan a cabo, y se planteara mejoras, a través de las
siguientes herramientas:

e Diagramas de Flujo de la situacién actual y mejorada.

¢ Anadlisis de valor agregado de la situacién actual y mejorada.

¢ Analisis comparativo de la situacion actual y mejorada.

Para los procesos restantes que no fueron considerados como criticos,
se realizara unicamente el analisis de valor agregado de la situacién

actual.
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3.6.1.1. ANALISIS DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y

MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA.

3.6.1.1.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL

DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y MONITOREO
CON CONTROL DE TRAZA.

TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

Fase

CENTRO DE
GERENTE OPERACION Y JEFE DE TRAZA
CLIENTE VENTAS TRANSPORTISTA ACCOAFl;IgADE Y MONITOREO

( INICIO ’

A 4

ENTREGA DOCUMENTOS NO
CORRECTAMENTE _ CO#‘;LFEI\E/II?O(;ON
DECLARADOS DE LA »
CARGA DOCUMENTACION

DOCUMENTOS
CORRECTOS?

N

\ 4

ENTREGA
DOCUMENTOS Y GUIA
DE TRANSPORTACION

A CHOFER

A 4

ACTIVA SISTEMA DE
MONITOREO Y TRAZA

Y

| PAG. 2 I




TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

GERENTE
CLIENTE OPERACION Y TRANSPORTISTA
VENTAS

CENTRO DE ACOPIO JEFE DE TRAZAY
DE CARGA MONITOREO

RETIRA EQUIPOS
PAG. 2 _ | VACIOS PARA CARGA
- Y SELLOS DE

SEGURIDAD

A 4

SE DIRIGE AL
CENTRO DE
ACOPIO DE CARGA

A 4
ENTREGA SELLOS DE
SEGURIDAD Y VERIFICACION DE
DOCUMENTACION A DOCUMENTACIO
PERSONAL N Y SELLOS
AUTORIZADO

Y

A 4
EMBARQUE DE
CARGA

A 4

TRANSPORTE DE FIRMA'Y SELLA
CARGA AL PUNTO GUIA DE
DE ENTREGA TRANSPORTACION

A

A 4

DESEMBARQUE Y
ENTREGA DE
CARGA

A 4

ENTREGA DE EQUIPOS
UTILIZADOS

Y
ENTREGA GUIA DE
TRANSPORTACION REVISA GUIA DE

FIRMADAY TRANSPORTACION
SELLADA

A

y

DESACTIVA SISTEMA
DE MONITOREO Y
TRAZA

FIN

Fase

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION

ACTUAL DEL PROCESO

DE

TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE

TRAZA.

Tabla 3.6.1.1.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de
Transportacion y Monitoreo con control de Traza

VAR (Real)

SVA (Sin valor agregado)

PROCESO: REALIZACION DEL SERVICIO

SUBPROCESO: TRANSPORTACION Y
MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

FECHA:

No.

V.A.C. |V.AE.

P

E

A

ACTIVIDAD

TIEMPO
EF.
(min)

X

ENTREGA DOCUMENTOS CORRECTAMENTE
DECLARADOS DE LA CARGA

5

CONFIRMA CON TERCEROS DOCUMENTACION

20

ENTREGA DOCUMENTOS Y GUIA DE
TRANSPORTACION A CHOFER

5

Al |N

ACTIVA SISTEMA DE MONITOREO Y TRAZA

4

RETIRA EQUIPOS VACIOS PARA CARGA Y
SELLOS DE SEGURIDAD

30

SE DIRIGE AL CENTRO DE ACOPIO DE CARGA

60

ENTREGA SELLOS DE SEGURIDAD Y
DOCUMENTACION A PERSONAL AUTORIZADO

VERIFICACION DE DOCUMENTACION Y SELLOS

EMBARQUE DE CARGA

20

10

FIRMA'Y SELLA GUIA DE TRANSPORTACION

11

TRANSPORTE DE CARGA AL PUNTO DE
ENTREGA

90

12

DESEMBARQUE Y ENTREGA DE CARGA

30

13

ENTREGA DE EQUIPOS UTILIZADOS

90

14

ENTREGA GUIA DE TRANSPORTACION FIRMADA
Y SELLADA

15

REVISA GUIA DE TRANSPORTACION

16

X

DESACTIVA SISTEMA DE MONITOREO Y TRAZA

TIEMPOS TOTALES

383




] METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %

V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 5 149 38.90
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 94 24.54
P PREPARACION 3 40 10.44

E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 2 65 16.97

| INSPECCION 3 30 7.83

A ARCHIVO 1 5 1.31
T TOTAL 16 383 100
VA VALOR AGREGADO 9 243 63.45
SVA SIN VALOR AGREGADO 7 140 36.55

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.1.3. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION
MEJORADA DEL PROCESO DE TRANSPORTACION Y

MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA.

TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

GERENTE OPERACION Y CENTRO DE ACOPIO DE JEFE DE TRAZAY
VENTAS TRANSPORTISTA CARGA MONITOREO
( INICIO ’
A 4

RECIBE GUIA DE
TRANSPORTACION Y
DOCUMENTACION
DE CARGA

A 4
ENTREGA
DOCUMENTACION DE _ DAEC;I\—,:\(I)AN'S-:ZT;:(A)AY
CARGA Y TRANSPORTE > RAZA
AL CHOFER

RETIRA EQUIPOS
VACIOS PARA CARGA Y |«
SELLOS DE SEGURIDAD

A 4

SE DIRIGE AL
CENTRO DE
ACOPIO DE CARGA

A 4

EN-I—S'ZEGUARlssilboj DE VERIFICACION DE
DOCUMENTACION A - DO:\:‘UY'\QEE:I—OASCIO
PERSONAL AUTORIZADO
—NO
A 4
VERIFICAR CARGA
SEGUN GUIA DE |« EMBARQUE DE
TRANSPORTE CARGA

FIRMA'Y SELLA
GUIA DE
TRANSPORTACION

\ 4

Fase

0

>

@
G
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TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

GERENTE OPERACION Y

VENTAS

TRANSPORTISTA

CENTRO DE ACOPIO DE
CARGA

JEFE DE TRAZAY
MONITOREO

@

RECIBE Y REVISA

DE ENTREGA

TRANSPORTE DE
CARGA AL PUNTO

A 4

DESEMBARQUE
ENTREGA

DE CARGA

Y

Y

A

DE LA CARGA

NOTIFICAA LA
EMPRESA ENTREGA

Y

ENTREGA DE

Y
®

GUIA DE <
TRANSPORTACION EQUIPOS UTILIZADOS
DESACTIVA SISTEMA
»{ DE MONITOREO Y
TRAZA
A 4
FIN
TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUENCI
o MED A
X7 TRANSPOR MIDE LA EFICIENCIA TRANSPORTES REALIZADOS % SEMANAL
TES DE LOS VIAJES CON EXITO/ TRANSPORTES
EFECTIVOS PLANIFICADOS PLANIFICADOS
X8 TIEMPO DE MIDE EL TIEMPO TIEMPO DE MOVILIZACION/ % SEMANAL
USO DE EFECTIVO DEL USO TIEMPO TOTAL DE
UNIDADES DE UNIDADES DE TRANSPORTACION
TRANSPORTE

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION

MEJORADA  DEL

PROCESO

DE

TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE

TRAZA.

Tabla 3.6.1.1.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso de
Transportacion y Monitoreo con control de Traza

VAR (Real)

SVA (Sin valor agregado)

PROCESO: REALIZACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: TRANSPORTACION CON
MONITOREOQO Y TRAZA

FECHA:

No

V.AC

V.AE

P

E

A

ACTIVIDAD

TIEMPO
EF
(min)

X

RECIBE GUIA DE TRANSPORTACION Y
DOCUMENTACION DE CARGA

15

ENTREGA DOCUMENTACION DE CARGA'Y
TRANSPORTE AL CHOFER

5

ACTIVA SISTEMA DE MONITOREO Y TRAZA

2

RETIRA EQUIPOS VACIOS PARA CARGA Y SELLOS
DE SEGURIDAD

30

SE DIRIGE AL CENTRO DE ACOPIO DE CARGA

60

ENTREGA SELLOS DE SEGURIDAD Y
DOCUMENTACION A PERSONAL AUTORIZADO

VERIFICACION DE DOCUMENTACION Y SELLOS

EMBARQUE DE CARGA

20

VERIFICAR CARGA SEGUN GUIA DE TRANSPORTE

10

10

FIRMA'Y SELLA GUIA DE TRANSPORTACION

11

TRANSPORTE DE CARGA AL PUNTO DE ENTREGA

90

12

DESEMBARQUE Y ENTREGA DE CARGA

30

13

NOTIFICA A LA EMPRESA ENTREGA DE LA CARGA

14

ENTREGA DE EQUIPOS UTILIZADOS

90

15

RECIBE Y REVISA GUIA DE TRANSPORTACION

16

X

DESACTIVA SISTEMA DE MONITOREO Y TRAZA

TIEMPOS TOTALES

372
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COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 5 157 42.20
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA & 95 25.54
P PREPARACION 3 37 9.95
E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 2 63 16.94
| INSPECCION & 20 5.38
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT TOTAL 16 372 100
VA VALOR AGREGADO 8 252 67.74
SVA SIN VALOR AGREGADO 8 120 32.80

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.6.1.1.5.

DE

VALOR AGREGADO

REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DEL PROCESO DE

TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE

TRAZA.

Proceso Actual

B VALOR
AGREGADO

H SIN VALOR
AGREGADO

Proceso Mejorado

B VALOR
AGREGADO

H SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.1.5.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso
actual vs mejorado
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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45,00

40,00

35,00

30,00

25,00

20,00
16,9716,94

15,00

10,00

5,00

0,00 0,00

0,00

V.A.C. V.A.E. P E M | A

B Proceso Actual B Proceso Mejorado

Figura 3.6.1.1.5.b. Contribucion de actividades del proceso actual vs. mejorado
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.2. ANALISIS DEL PROCESO DE CALIFICACION Y

CONTRATACION DE PROVEEDORES

3.6.1.2.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL

DEL PROCESO DE CALIFICACION Y CONTRATACION

DE PROVEEDORES

SELECCION Y CONTRATACION DE PROVEEDOR
DEPARTAMENTO
PROVEEDOR LEGAL

GERENTE GENERAL

CONTACTA CON
PROVEEDORES

PROVEEDOR
NUEVO?
s1
v

SOLICITA
DOCUMENTACION NO

REVISA
DOCUMENTACION
EN BASE DE DATOS

DE CONTROL o

N
ANALISIS
VORABL

ENVIO DE TARIFAS DE
SERVICIOS Y FORMATO
DE CONTRATO

B REV
TARIFAS Y

CONTRATO

ESTA DE
ACUERDO?2,

Si
A4
RECIBE CONTRATO Y LO APRUEBA Y ENVIA
ENVIA AL CONTRATO A LA
DEPARTAMENTO LEGAL I EMPRESA
INSCRIPCION Y
LEGALIZACION DEL
CONTRATO

ACTIVAR AL PROVEEDOR
EN SIST. DE MONITOREO
Y TRAZA

-

ENVIO DE CLAVE DE
APERTURA AL SISTEMA
AL PROVEEDOR Y COPIA

DE CONTRATO

FIN

Fase

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.2.2. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CALIFICACION

Y CONTRATACION DE PROVEEDORES

Tabla 3.6.1.2.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de
calificacion y contratacién de proveedores

PROCESO: PLANIFICACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: CALIFICACION Y
CONTRATACION DE PROVEEDORES FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
No|VAC|VAE|[P|E|M]| 1 |A ACTIVIDAD T'Em‘:)EF'
1 X CONTACTA CON PROVEEDORES 10
2 X SOLICITA DOCUMENTACION 10
" REVISA DOCUMENTACION EN BASE DE DATOS 15
DE CONTROL
4 X ENVIO DE TARIFAS DE SERVICIOS Y FORMATO 10
DE CONTRATO
5 X RECIBE Y REVISA TARIFAS Y CONTRATO 7
6 X APRUEBA Y ENVIA CONTRATO A LA EMPRESA 25
. " RECIBE CONTRATO Y LO ENVIA AL e
DEPARTAMENTO LEGAL
8| X INSCRIPCION Y LEGALIZACION DEL CONTRATO 60
9 X ACTIVAR AL PROVEEDOR EN SIST. DE 5
MONITOREO Y TRAZA
10 X ENVIO DE CLAVE DE APERTURA AL SISTEMA 5
AL PROVEEDOR Y COPIA DE CONTRATO
TIEMPOS TOTALES 154
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES -
N° Tiempo %
VALOR AGREGADO
V.A.C. CLIENTE 1 60 38.96
VALOR AGREGADO 19.48
V.AE. EMPRESA 4 30
P PREPARACION 0 0 0.00
E ESPERA 2 32 20.78
M MOVIMIENTO 2 17 11.04
1 INSPECCION 1 15 9.74
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT TOTAL 10 154 100
VA VALOR AGREGADO 5 90 58.44
SVA SIN VALOR AGREGADO 5 64 41.56

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION

MEJORADA DEL PROCESO DE CALIFICACION Y

CONTRATACION DE PROVEEDORES

SELECCION Y CONTRATACION DE PROVEEDOR

Fase

GERENTE GENERAL

PROVEEDOR

DEPARTAMENTO
LEGAL

OPERACION
MONITOREO Y TRAZA

X5

( INICIO )

A 4

CONTACTA CON
PROVEEDORES

PROVEEDOR
NUEVO?

Sl

Vv NO

SOLICITA
DOCUMENTACION

!

REVISA
DOCUMENTACION
EN BASE DE DATOS

DE CONTROL

ANALISIS
FAVORABLE?

INGRESO DE

PROVEEDOR EN
BASE DE DATOS

y

ENVIO DE TARIFAS DE
SERVICIOS Y FORMATO

REVISA TARIFAS Y

DE CONTRATO A
PROVEEDOR

i CONTRATO

ESTA DE
ACUERDO?,
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SELECCION Y CONTRATACION DE PROVEEDOR

DEPARTAMENTO OPERACION MONITOREQO Y
GERENTE GENERAL PROVEEDOR
LEGAL TRAZA
RECIBE CONTRATO APRUEBA Y ENVIA
YLOENVIAAL 1 CONTRATO A LA
DEPARTAMENTO | EMPRESA
LEGAL
ACTIVAR AL
N INSCRIPCION Y . | PROVEEDOR EN SIST.
| LEGALIZACION Pl Ok MONITOREO Y X6
DEL CONTRATO TRAZA
ENVIO DE CLAVE DE
APERTURA AL SISTEMA |
ALPROVEEDORY |
COPIA DE CONTRATO
Y
FIN
[)
8
TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUEN
(o] MEDIDA CIA
X5 TASA DE MIDE EL PORCENTAJE DE NUMERO DE % TRIMEST
PROVEEDOR PROVEEDORES PROVEEDORES RAL
ES CONTACTADOS PARA UN CONTACTADOS/ TOTAL DE
CONTACTAD SERVICIO PROVEEDORES
0S
X6 PROVEEDOR | MIDE EL PORCENTAJE DE NUMERO DE % SEMANAL
ES ACTIVOS | PROVEEDORES ACTIVOS PROVEEDORES ACTIVOS
EN SISTEMA DE CONTROL | EN EL SISTEMA/ TOTAL DE
DE TRAZA PROVEEDORES

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.2.4. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION

MEJORADA DEL PROCESO DE

CALIFICACION Y CONTRATACION DE PROVEEDORES

Tabla 3.6.1.2.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso de
calificacion y contratacién de proveedores

PROCESO: PLANIFICACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: CALIFICACION Y
CONTRATACION DE PROVEEDORES FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
No|[VAC|VAE|P|E (M| |[A ACTIVIDAD T'E'(V'n':ig)EF'
1 X CONTACTA CON PROVEEDORES 10
2 X SOLICITA DOCUMENTACION 10
3 X REVISA DOCUMENTACION EN BASE DE DATOS 10
DE CONTROL
4 X INGRESO DE PROVEEDOR EN BASE DE DATOS 10
5 " ENViO DE TARIFAS DE SERVICIOS Y FORMATO .
DE CONTRATO A PROVEEDOR
6 X REVISA TARIFAS Y CONTRATO 7
7 X APRUEBA Y ENVIA CONTRATO A LA EMPRESA 18
8 X RECIBE CONTRATO Y LO ENVIA AL 4
DEPARTAMENTO LEGAL
9| X INSCRIPCION Y LEGALIZACION DEL CONTRATO 60
10 X ACTIVAR AL PROVEEDOR EN SIST. DE 4
MONITOREO Y TRAZA
11 X ENVIO DE CLAVE DE APERTURA AL SISTEMA AL 5
PROVEEDOR Y COPIA DE CONTRATO
TIEMPOS TOTALES 145
i METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
VALOR AGREGADO
V.AC. CLIENTE 1 60 41.38
VALOR AGREGADO 26.90
V.A.E. EMPRESA 5 39
P PREPARACION 0 0 0.00
E ESPERA 2 25 17.24
M MOVIMIENTO 2 11 7.59
| INSPECCION 2 10 6.90
A ARCHIVO 0 0 0.00
T TOTAL 11 145 100
VA VALOR AGREGADO 6 99 68.28
SVA SIN VALOR AGREGADO 5 46 31.72

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE

CALIFICACION Y CONTRATACION DE PROVEEDORES.

Proceso Actual

H VALOR
AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Proceso Mejorado

B VALOR
AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.2.5.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso
Actual vs mejorado

Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang

45,00
40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00

5,00

0,00

41,38

0,00 0,00

V.A.C. V.A.E. P

MW Proceso Actual

B Proceso Mejorado

0,00 0,00

Figura 3.6.1.2.5.b. Contribucién de actividades del proceso actual vs. mejorado
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.3. ANALISIS DEL PROCESO DE PATIO DE

CONTENEDORES

3.6.1.3.1. DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION ACTUAL

DEL PROCESO DE PATIO DE CONTENEDORES

PATIO DE CONTENEDORES
GERENTE DE CALIDAD
CLIENTE Y MONITOREO TRANSPORTISTA JEFE PATIO DE CONTENEDORES TALLER
INICIO
y
ENVIA DOCUMENTOS DE ["RECTBE ORDEN DE |
CONSTRUCCION Y RETIRO DE
PROPIEDAD DEL CONTENEDORES
CONTENEDOR DEL CLIENTE

A
ELABORA ORDEN DE

INGRESO DE
CONTENEDORES AL
PATIO
ENVIA ORDEN DE
RETIRA
RETIRO Y DE INGRESO
DE CONTENEDORES A CONLEL:\‘EEE;(;R DE
TRANSPORTISTA
ARRIBO DE REVIA
CONTENEDORAL| DOCUMENTACION
PATIO DELA DE CONTENEDOR
EMPRESA PREVIO INGRESO
CHEQUEO DE LAS
CONDICIONES DE
CONTENEDOR
DE TRABAJO MANTENIMIE
e S vl | IN gty
MANTENIMIENT REPARACION
Sl
EMITE ORDEN DE ELABORA INFORME
ALMACENAMIENTO DE RECEPCION DE
DE CONTENEDOR CONTENEDORES

PAG. 2

Fase




PATIO DE CONTENEDORES

GERENTE DE CALIDAD JEFE PATIO DE
CLIENTE TRANSPORTISTA TALLER
Y MONITOREO CONTENEDORES
ACTIVA SISTEMA VERIFICAR CLAVE
DE CLAVE DE | DE CONTENEDOR
CONTENEDOR EN SISTEMA
Y
ENVIO DE
ASIGNA
il ¥ LANZADERA AL
CONTENEDORES CONTENEDOR
PROZNR\Q&EEION INGRESA A LOS CHEQUEO DE
> DE ENTREGADE P»| PATIOS DE LA | DOCUMENTACIO
CONTENEDORES COMPANIA N'Y CONTENEDOR

ACTIVA SISTEMA DE RETIRA AUTORIZA SALIDA DE
MONITOREO Y CONTENEDOR DE TRANSPORTISTA CON
TRAZA PATIO CONTENEDOR

A
A

CONTACTA
CLIENTE

T

FIN

Fase

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE PATIO DE

CONTENEDORES

Tabla 3.6.1.3.2. Analisis de Valor Agregado de la situacion actual del proceso de Patio

de Contenedores

PROCESO: REALIZACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: PATIO DE CONTENEDORES

- FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No|VAAC|V.AAE|P | E | M| I ACTIVIDAD EF.
(min)
1 X ENVIA DOCUMENTOS DE CONSTRUCCION Y PROPIEDAD 10
DEL CONTENEDOR
2 X RECIBE ORDEN DE RETIRO DE CONTENEDORES DEL 5
CLIENTE
ELABORA ORDEN DE INGRESO DE CONTENEDORES AL
3 X PATIO 6
4 X ENVIA ORDEN DE RETIRO Y DE INGRESO DE 10
CONTENEDORES A TRANSPORTISTA

5/ X RETIRA CONTENEDOR DE CLIENTE 90

6 X ARRIBO DE CONTENEDOR AL PATIO DE LA EMPRESA 90

7 REVISA DOCUMENTACION DE CONTENEDOR PREVIO 15

INGRESO

8 X CHEQUEO DE LAS CONDICIONES DE CONTENEDOR 25

9 X EMITE ORDEN DE TRABAJO PARA MANTENIMIENTO 7
10| X MANTENIMIENTO/REPARACION 60
11 X ELABORA INFORME DE RECEPCION DE CONTENEDORES 8
12 X EMITE ORDEN DE ALMACENAMIENTO DE CONTENEDOR 5
13 X ACTIVA SISTEMA DE CLAVE DE CONTENEDOR 3
14 X VERIFICAR CLAVE DE CONTENEDOR EN SISTEMA 5
15 X ASIGNA LANZADERA LA CONTENEDOR 4
16 X ENVIO DE AUTORIZACION DE ENTREGA DE 7

CONTENEDORES
17 X ENVIO DE PROGRAMACION DE ENTREGA DE 7
CONTENEDORES
18 X INGRESA A LOS PATIOS DE LA COMPANIA 10
19 X CHEQUEO DE DOCUMENTACION Y CONTENEDOR 15
20 X AUTORIZA SALIDA DE TRANSPORTISTA CON 5
CONTENEDOR
21 X RETIRA CONTENEDOR DE PATIO 15
22 X ACTIVA SISITEMA DE MONITOREOQO Y TRAZA 3
23| X CONTACTA CLIENTE 5
TIEMPOS TOTALES 389




. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 6 254 61.95
V.AE. | VALOR AGREGADO EMPRESA & 12 2.93
P PREPARACION 5 37 9.02
E ESPERA 1 10 2.44
M MOVIMIENTO 4 37 9.02
| INSPECCION 4 60 14.63
A ARCHIVO 0 0 0.00
T TOTAL 23 410 100
VA VALOR AGREGADO 9 266 64.88
SVA SIN VALOR AGREGADO 1 144 35.12

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.3.3.
MEJORADA

DEL

CONTENEDORES

PROCESO

PATIO

90

DIAGRAMA DE FLUJO DE LA SITUACION
DE

DE

PATIO DE CONTENEDORES

TALLER

JEFE PATIO DE CONTENEDORES

MANTENIMIENTO

DOCUMENTOS DE
CONSTRUCCION Y
PROPIEDAD DEL
CONTENEDOR

ORDEN DE

INGRESO DE
CONTENEDO
R AL PATIO

Y
ENVIA ORDEN DE
RETIRO Y DE
INGRESO DE
CONTENEDORES A
TRANSPORTISTA

EMITE ORDEN DE

ODE
CONTENEDOR

GERENTE DE CALIDAD Y
CLIENTE VONITORED TRANSPORTISTA
‘ INICIO )
v
INGRESO AL
ENVIA SISTEMA

RETIRA
CONTENEDOR DE

REVISA
DOCUMENTACION
Y CONDICIONES

\ 4

CLIENTE Y ARRIBA
A LOS PATIOS DE

LA EMPRESA

DE CONTENEDOR

PREVIO INGRESO

EMITE ORDEN

DE TRABAIO
PARA )

MANTENIMIE

MANTENIMIEN
T0/
REPARACION

NTO

ALMACENAMIENT

CONTENEDORES

ELABORA INFORME
DE RECEPCION DE

Fase
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PATIO DE CONTENEDORES

TALLER
GERENTE DE CALIDAD Y JEFE PATIO DE
CLIENTE MONITOREO TRANSPORTISTA CONTENEDORES MANI;IF_EgIMIE
ACTIVA SISTEMA ASIGNA
DE CLAVE DE »| LANZADERA AL
ENVIO DE CONTENEDOR CONTENEDOR
AUTORIZACION DE | I
ENTREGADE [
CONTENEDORES
INGRESO AL
| SISTEMA DE INGRESA A LOS CHEQUEO DE
PROGRAMACION »| PATIOS DE LA »{ DOCUMENTACIO
DE ENTREGA DE COMPANIA N Y CONTENEDOR
CONTENEDORES
A 4
ELABORAR INFORME
DE SALIDA DE
CONTENEDORES
AUTORIZA SALIDA
DE TRANSPORTISTA |«
CON CONTENEDOR
\ 4
ACTIVA SISTEMA RETIRA
DE MONITOREO Y | CONTENEDOR DE »| 5 cgmﬁ?? AL
TRAZA PATIO
A 4
FIN
TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUE
o MEDIDA NCIA
X9 NIVEL DE MIDE LA CAPACIDAD DE USO LANZADERAS % MENSU
UTILIZACION DEL ESPACIO UTILIZADAS/LANZADERA AL
DE PATIO S TOTALES
X10 TASA DE MIDE EL PORCENTAJE DE TOTAL DE INFORMES % MENSU
INGRESO DE INFORMES FAVORABLES FAVORABLES/ TOTAL DE AL
CONTENEDO PARA INGRESO DE INFORMES EMITIDOS
RES CONTENEDORES

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION MEJORADA DEL PROCESO DE PATIO DE

CONTENEDOR

Tabla 3.6.1.3.4. Analisis de Valor Agregado de la situacion mejorada del proceso de
Patio de Contenedores

VAR (Real)

SVA (Sin valor agregado)

PROCESO: REALIZACION DEL SERVICIO
SUBPROCESO: PATIO DE CONTENEDORES

FECHA:

No.

V.A.C.

V.AE.| P

E

A

ACTIVIDAD

TIEMPO
EF.
(min)

X

ENVIA DOCUMENTOS DE CONSTRUCCION Y
PROPIEDAD DEL CONTENEDOR

10

INGRESO AL SISTEMA ORDEN DE INGRESO DE
CONTENEDORES AL PATIO

5

ENVIA ORDEN DE RETIRO Y DE INGRESO DE
CONTENEDORES A TRANSPORTISTA

7

RETIRA CONTENEDOR DE CLIENTE Y ARRIBA A
LOS PATIOS DE LA EMPRESA

180

REVISA DOCUMENTACION Y CONDICIONES DE
CONTENEDOR PREVIO INGRESO

30

EMITE ORDEN DE TRABAJO PARA
MANTENIMIENTO

MANTENIMIENTO/REPARACION

60

ELABORA INFORME DE RECEPCION DE
CONTENEDORES

EMITE ORDEN DE ALMACENAMIENTO DE
CONTENEDOR

10

ACTIVA SISTEMA DE CLAVE DE CONTENEDOR

11

ASIGNA LANZADERA AL CONTENEDOR

12

ENVIO DE AUTORIZACION DE ENTREGA DE
CONTENEDORES

a || W

13

INGRESO AL SISTEMA DE PROGRAMACION DE
ENTREGA DE CONTENEDORES

14

INGRESA A LOS PATIOS DE LA COMPANIA

15

CHEQUEO DE DOCUMENTACION Y
CONTENEDOR

16

ELABORAR INFORME DE SALIDA DE
CONTENEDORES

17

AUTORIZA SALIDA DE TRANSPORTISTA CON
CONTENEDOR

18

ACTIVA SISTEMA DE MONITOREO Y TRAZA

19

RETIRA CONTENEDOR DE PATIO

10

20

SE CONTACTA AL CLIENTE

TIEMPOS TOTALES

372



i METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %

V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 5 252 67.74
V.A.E. | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 16 4.30

P PREPARACION 6 37 9.95

E ESPERA 1 5 1.34

M MOVIMIENTO 2 17 4.57
I INSPECCION 2 45 12.10
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT TOTAL 20 372 100

VA VALOR AGREGADO 9 268 72.04
SVA SIN VALOR AGREGADO 11 104 27.96

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.6.1.3.5.
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REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DEL PROCESO DE PATIO DE

CONTENEDOR.

Proceso Actual

W VALOR
AGREGADO

H SIN VALOR
AGREGADO

Proceso Mejorado

m VALOR
AGREGADO

H SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.3.5.a. Comparacion actividades que agregan valor
proceso actual vs mejorado
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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Figura 3.6.1.3.5.b. Contribucién de actividades del proceso actual vs. mejorado
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.4. ANALISIS DEL PROCESO DE CALIFICACION DE

CLIENTE Y CONTRATACION DE SERVICIO

3.6.1.4.1.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CALIFICACION

DE CLIENTE Y CONTRATACION DE SERVICIO

Tabla 3.6.1.4.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de calificacion de cliente
y contratacion de servicio

PROCESO: GESTION COMERCIAL
SUBPROCESO: CALIFICACION DE CLIENTE Y
CONTRATACION DE SERVICIO FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No|VAC|vAE| P |E M| 1 | A ACTIVIDAD T'Ex:r?) EF
1 X CONTACTA A LA EMPRESA 10
2 X SOLICITA DOCUMENTACION AL CLIENTE 15
- " REVISA DOCUMENTACION DEL CLIENTE EN -
SISTEMA
4 X INGRESO DE CLIENTE EN BASE DE DATOS 8
5 " ENVIO DE INFORMACION DE TARIFAS DE 5
SERVICIOS Y CONTRATO
6 X REVISA TARIFAS Y CONTRATOS 15
7] x LLENA Y ENVIA CONTRATO A LA EMPRESA 20
8 X REVISA CONTRATO 10
9| x INSCRIPCION Y LEGALIZACION DE CONTRATO 60
- " ACTIVA AL CLIENTE EN SISTEMA DE 5
MONITOREO Y TRAZA
1 x ENVIA AL CLIENTE COPIA DE CONTRATO Y 5
CLAVE DE APERTURA AL SISTEMA
TIEMPOS TOTALES 169
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.AC | VALOR AGREGADO CLIENTE 3 88 52.07
V.AE | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 38 22.49
P PREPARACION 0 0 0
E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 1 8 473
I INSPECCION 3 35 20.71
A ARCHIVO 0 0 0
T TOTAL 1 169 100
VA VALOR AGREGADO 7 126 7456
SVA SIN VALOR AGREGADO 4 43 25.44

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
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Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.6.1.4.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
PROCESO DE CALIFICACION DE CLIENTE Y

CONTRATACION DE SERVICIO

PROCESO ACTUAL

m VALOR AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.4.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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Figura 3.6.1.4.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.5. ANALISIS DEL PROCESO DE FACTURACION

3.6.1.5.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE FACTURACION

Tabla 3.6.1.5.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de facturacion

PROCESO: GESTION COMERCIAL
SUBPROCESO: VENTAS Y FACTURACION FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
TIEMPO
No. |V.AC|V.AE| P E M 1 A ACTIVIDAD EF
(min)
1 X RECIBE CONTRATO Y DOCUMENTACION 3
2 X REVISA QUE DOCUMENTACION ESTE 5
CORRECTA
3(X ELABORA FACTURA 3
4 X RECOGE FIRMAS 5
5(X ENVIO DE FACTURA A CLIENTE 5
6 X VERIFICACION PAGO DEL CLIENTE 10
7 X ENVIO DE COPIA DE COMPROBANTE DE 5
VENTA A CONTABILIDAD
TIEMPOS TOTALES 36
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 2 8 22.22
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 2 13 36.11
P PREPARACION 1 5 13.89
E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 1 5 13.89
| INSPECCION 1 5 13.89
A ARCHIVO 0 0 0
T TOTAL 7 36 100
VA VALOR AGREGADO 4 23 58.33
SVA SIN VALOR AGREGADO 3 13 41.67

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE VENTAS Y FACTURACION

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.5.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.6. ANALISIS DEL PROCESO DE COMUNICACION CON

CLIENTES

3.6.1.6.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
COMUNICACION CON CLIENTES

Tabla 3.6.1.6.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de comunicacion con clientes

PROCESO: _ SERVIICO POST
VENTA
SUBPROCESO: COMUNICACION CON EECHA:
CLIENTES
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No. |vac.|vAaE|P | E|M| 1 | A ACTIVIDAD T'E'(‘"nfig)EF'
1 X SE COMUNICA CON LA EMPRESA 3
2 X | REGISTRA QUEJAS O INQUIETUDES 3
3] x EXPONE SOLUCION RAPIDA 3
4 X COMUNICA A RESPONSABLES 5
5 X CONTACTA A RESPONSABLES 10
6] X OFRECE SOLUCION A CLIENTE 5
7 X SEGUIMIENTO 10
TIEMPOS TOTALES 39
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES g
N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 2 8 20.51
V.AE. | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 18 46.15
P PREPARACION 0 0 0.00
E ESPERA 0 0 0.00
M MOVIMIENTO 0 0 0.00
I INSPECCION 1 10 2564
A ARCHIVO 1 3 7.69
TOTAL 7 39 100
VA VALOR AGREGADO 5 26 66.67
SVA SIN VALOR AGREGADO 2 13 33.33

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE COMUNICACION CON CLIENTES

PROCESO ACTUAL

H SIN VALOR
AGREGADO

B VALOR AGREGADO

Figura 3.6.1.6.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

actual

Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.7. ANALISIS DEL PROCESO DE SOPORTE DE SOFTWARE

Y HARDWARE

3.6.1.7.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE SOPORTE DE

SOFTWARE Y HARDWARE
Tabla 3.6.1.7.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de soporte de software y
hardware
PROCESO: SISTEMAS
SUBPROCESO: SOPORTE DE SOFTWARE Y _
HARDWARE FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
TIEMPO
No. |VAC.|[VAE.|P | E|[M | 1 | A ACTIVIDAD EF
(min)
1 X SOLICITA ATENCION TECNICA 3
2 . SE DIRIGE AL LUGAR DE TRABAJO DEL -
CLIENTE
3 X BRINDA SOPORTE A CLIENTE INTERNO 10
sl x RETIRAR EQUIPO Y POSICIONA UNO 10
TEMPORAL
5 X ENVIO DE EQUIPO AL PROVEEDOR 10
6 X RECEPTA EL EQUIPO, INSPECCIONA Y PRUEBA 5
7 X INSPECCIONAR DANOS 5
8 X ELABORA ORDEN DE COMPRA 3
9 X COMPRA PIEZAS 30
10 X ENTREGA FACTURA Y PIEZAS 3
11 X REALIZA REPARACION 20
12 X REGISTRA ACCIONES DE OPERACION 5
13 . RETIRA EQUIPO PROVISIONAL E INSTALA .
EQUIPO REPARADO
TIEMPOS TOTALES 119
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COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL

N° Tiempo %
V.A.C. | VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 8.40
V.AE. | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 70 58.82
P PREPARACION 1 3 2.52
E ESPERA 1 3 2.52
M MOVIMIENTO 3 18 15.14
| INSPECCION 2 10 8.40
A ARCHIVO 1 5 4.20
TT TOTAL 13 119 100
VA VALOR AGREGADO 5 80 67.22
SVA SIN VALOR AGREGADO 8 39 32.78

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.6.1.7.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE SOPORTE DE SOFTWARE Y HARDWARE

PROCESO ACTUAL

W VALOR AGREGADO
B SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.6.1.7.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang

actual
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3.6.1.8.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE COMPRAS
Tabla 3.6.1.8.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de Compras
PROCESO: COMPRAS
SUBPROCESO: COMPRAS
. FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
No. |[VAC|VAE| P | E [M|[1 | A ACTIVIDAD T'E(“:'nph?) EF
1 X IDENTIFICAN LAS NECESIDADES 10
2 X ELABORA SOLICITUD DE ABASTECIMIENTO 7
- 2 DEPURA LISTADO SEGUN POLITICAS Y 10
PRESUPUESTO
4 X ELABORA ORDEN DE COMPRA
5 X RECOGE FIRMAS
6 X INGRESO A SISTEMA ORDEN DE COMPRA
7 X RECIBE/INSPECCIONA SUMINISTROS 15
8 X RECIBE FACTURA 3
9 X ALMACENA/DISTRIBUYE 15
TIEMPOS TOTALES 76
] METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.AE | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 40 52.63
P PREPARACION 1 10 13.16
E ESPERA 2 11 14.47
M MOVIMIENTO 3 15 19.74
I INSPECCION 0 0 0.00
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT | TOTAL 9 76 100
VA VALOR AGREGADO 3 40 52.63
SVA SIN VALOR AGREGADO 6 36 47.37

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.8.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE SOPORTE DE COMPRAS

PROCESO ACTUAL

B VALOR AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.8.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso
actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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Figura 3.6.1.8.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.9. ANALISIS DEL PROCESO DE CONTRATACION FIRMA

AUDITORA

3.6.1.9.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
CONTRATACION FIRMA AUDITORA

Tabla 3.6.1.9.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de Contratacion de firma

auditora
PROCESO: AUDITORIA EXTERNA
SUBPROCESO: CONTRATACION FIRMA _
AUDITORA FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No |vac|vae| P | E | M| 1 | A ACTIVIDAD T'E(“"LFi’r?) EF
7 N RECIBE ESTADOS FINANCIEROS 5
ELABORADOS
2 X CONTACTA CON FIRMA AUDITORA 5
B " SOLICITA INFORMACION A LA 10
EMPRESA
4 X REALIZA ANALISIS DE LA EMPRESA 15
5 X ELABORA CONTRATO DE AUDITORIA 20
6 X RECIBE CONTRATO DE AUDITORIA 3
7 X REVISA Y ANALISIS DEL CONTRATO 15
8 X FIRMA Y APRUEBA CONTRATRO 3
9 X RECIBE FACTURA POR EL SERVICIO 3
TIEMPOS TOTALES 79
COMPOSICION DE ACTIVIDADES . METODO ACTUAL
N Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 3 28 35.44
P PREPARACION 1 10 12.66
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 3 1 13.92
I INSPECCION 2 30 37.97
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT |TOTAL 9 79 100
VA VALOR AGREGADO 3 28 35.44
SVA SIN VALOR AGREGADO 6 51 64.56

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.9.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE CONTRATACION DE FIRMA AUDITORA

PROCESO ACTUAL

H VALOR AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.9.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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Figura 3.6.1.10.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.10. ANALISIS DEL PROCESO DE SELECCION DEL

PERSONAL

3.6.1.10.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE SELECCION
DEL PERSONAL

Tabla 3.6.1.10.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de Seleccién del Personal

PROCESO: _ ADMINISTRACION Y GESTION
DEL PERSONAL
SUBPROCESO: SELECCION DEL PERSONAL FECHA:
VAR (Real) S‘;Ag r(:sl;;t‘i’:)lor
No |VAC|VAE|P|E|M|[1|A ACTIVIDAD T'Em:;?) EF
1 X RECIBE REQUERIMIENTO DE PERSONAL 10
2 X ANALIZA DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA 30
3 X ELABORA PERFIL DE CARGO 30
. N SE CONTACTA CON EMPRESA DE 2
CONTRATACION
5 X ACTIVA OFERTA LABORAL EN SISTEMA 45
6 X SELECCIONA TRES MEJORES CANDIDATOS 480
. REALIZA ENTREVISTA PERSONAL CON I
FINALISTAS
8 SELECCIONA CANDIDATO IDONEO 240
9 X RECIBE FACTURA POR SERVICIO 10
TIEMPOS TOTALES 965
COMPOSICION DE ACTIVIDADES - METODO Ac;z::o T
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 405 41.97
P | PREPARACION 2 510 52.85
E | ESPERA 1 30 3.11
M | MOVIMIENTO 2 20 207
I INSPECCION 0 0 0
A | ARCHIVO 0 0 0.00
TT | TOTAL 9 965 100
VA VALOR AGREGADO 4 405 41.97
SVA SIN VALOR AGREGADO 5 560 58.03

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.10.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE SELECCION DEL PERSONAL

PROCESO ACTUAL

m SIN VALOR
AGREGADO

B VALOR AGREGADO

Figura 3.6.1.10.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso

actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.11. ANALISIS DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

MAQUINARIAS

3.6.1.11.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA
SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
MANTENIMIENTO MAQUINARIAS

Tabla 3.6.1.11.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de Mantenimiento

Maquinarias
PROCESO: ACCIONES CORRECTIVAS
PREVENTIVAS
SUBPROCESO: MANTENIMIENTO MAQUINARIAS FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
TIEMPO
No |VAC|(VAE|P|E (M| I | A ACTIVIDAD EF (min)
1 X ELABORA PROGRAMA DE MANTENIMIENTO 15
2 APRUEBA PROGRAMA 5
3 REALIZA INSPECCION Y DIAGNOSTICO A 15
MAQUINARIAS
4 X CONTACTA CON TALLER 5
5 X REALIZA INSPECCION Y DETERMINA COSTOS 20
6 X LLENA ORDEN DE TRABAJO 5
7 X REALIZA MANTENIMIENTO O REPARACION 90
8 X REVISA MAQUINARIA JUNTO A ORDEN DE TRABAJO 10
9 X INSTALA MAQUINARIA PARA FUNCIONAR 8
10 X COMUNICA INCONFORMIDAD A GERENTE 5
TIEMPOS TOTALES 178
COMPOSICION DE ACTIVIDADES = METODO ACTUA.L
N Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 118 66.29
P PREPARACION 1 5 2.81
E ESPERA 1 5 2.81
M MOVIMIENTO 0 0 0
1 INSPECCION 4 50 28.09
A ARCHIVO 0 0 0.00
T TOTAL 10 178 100
VA VALOR AGREGADO 4 118 66.29
SVA SIN VALOR AGREGADO 6 60 33.71

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.11.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE MANTENIMIENTO MAQUINARIAS

PROCESO ACTUAL

m VALOR AGREGADO
B SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.6.1.11.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.6.1.12. ANALISIS DEL PROCESO DE RECLAMOS DE SEGUROS

3.6.1.12.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE RECLAMOS DE

SEGUROS
Tabla 3.6.1.12.1 Analisis de Valor Agregado del proceso de Reclamos de seguros
PROCESO: ACCIONES CORRECTIVAS
PREVENTIVAS
SUBPROCESO: RECLAMOS DE SEGUROS FECHA:
VAR (Real) SVA (Sin valor
agregado)
No (VAC|VAE|(P|[E|M |1 [A ACTIVIDAD T'E("r"n'?r“l’) EF
1 N REUNE TODA LA INFORMACION SOBRE =
ACCIDENTE
) % ELABORA Y ENVIA RECLAMO E INFORMACION 15
DE SOPORTE
3 X REVISA DOCUMENTACION RECIBIDA 20
4 X EVALUACION DE PERITO TECNICO 40
5 X AUTORIZA ORDEN DE PAGO 10
6 X NOTIFICA A LA EMPRESA 10
7[x REALIZA REEMBOLSO 10
8 x NOTIFICA INCONFORMIDAD 10
TIEMPOS TOTALES 130
METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 7.69
V.AE | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 45 34.62
P PREPARACION 1 15 11.54
E ESPERA 0 0 0
M MOVIMIENTO 0 0 0
I INSPECCION 2 60 46.15
A ARCHIVO 0 0 0.00
TT | TOTAL 8 130 100
VA VALOR AGREGADO 5 55 42.31
SVA SIN VALOR AGREGADO 3 75 57.69

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.12.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE RECLAMOS DE SEGUROS

PROCESO ACTUAL

H VALOR AGREGADO

B SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.12.2.a. Comparacién actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang

Proceso Actual
50 46,15
40 34,62
30
20 269 11,54
10 !
m - :
0
V.A.C V.A.E P E M | A
M Proceso Actual

Figura 3.6.1.12.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang



3.6.1.13. ANALISIS DEL PROCESO DE CONTABILIDAD

3.6.1
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE CONTABILIDAD

Tabla 3.6.1.13.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de Contabilidad

PROCESO: GESTION FINANCIERA

SVA (Sin valor . FECHA:
VAR (Real) e SUBPROCESO: CONTABILIDAD
No | VAC | VAE | P | E [ M| I ACTIVIDAD T'E(“I"T:f") EF
) » RECIBE COMPROVANTES, REPORTES 5
DE OPERACIONES/ MOVIMIENTOS
) N CLASIFICA Y REGISTRA TRANSACCION 180
EN EL SISTEMA
s COMPARA SALDOS OPERATIVOS VS 2
CONTABLES
4 X IDENTIFICA DESCUADRE 30
5 N SOLICITA DOCUMENTACION/ 50
EXPLICACION
6 SOLICITA AJUSTE 15
7 X REALIZA MODIFICACIONES 30
8 X ELABORA ESTADOS FINANCIEROS 90
9 X PRESENTA ESTADOS FINANCIEROS 15
10 N APRUEBA Y FIRMA ESTADOS s
FINANCIEROS
11 ENVIA COPIA A LAS GERENCIAS 10
TIEMPOS TOTALES 470
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0,00%
V.A.E | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 240 51,06%
P | PREPARACION 2 105 22.34%
E | ESPERA 2 65 13.83%
M | MOVIMIENTO 0 0 0,00%
I | INSPECCION 2 50 10,64%
A | ARCHIVO 1 10 2.13%
TT |TOTAL 1 470 100,00%
VA VALOR AGREGADO 4 240 51.06%
SVA SIN VALOR AGREGADO 7 230 48,94%

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.13.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS

DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE CONTABILIDAD

Proceso Actual

B VALOR AGREGADO
B SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.6.1.13.2.a. Comparacioén actividades que agregan valor proceso

actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

51,06%

22,34% M Proceso Actual

13,83%

0,00% 0,00%

V.AC V.AE P E M | A

Figura 3.6.1.13.2.b. Contribucién de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang



3.6.1.14. ANALISIS DEL PROCESO DE PAGADURIA
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3.6.1.14.1. ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LA

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE PAGADURIA

Tabla 3.6.1.14.1 Andlisis de Valor Agregado del proceso de Pagaduria

PROCESO: __ GESTION FINANCIERA
S— SUBPROCESO: PAGADURIA FECHA
VAR (Real) o el
agregado)
No |VAC|VAE|P|E|M|1[A ACTIVIDAD TIEMPO
EF (min)
1 X RECIBE FACTURAS Y COMPROBANTES 5
) N VERIFICA QUE DOCUMENTACION CUMPLA CON 3
REQUISITOS
3 X DEVUELVE COMPROBANTE PARA REVISION 5
s CONCILIA FACTURA CON ORDEN DE COMPRA EN 5
SISTEMA
5 ELABORA ORDEN DE PAGO 5
6 X ENVIA ORDEN DE PAGO Y COMPROBANTES 4
7 X VERIFICA DOCUMENTACION 6
8 X AUTORIZA PAGO 7
9 X REALIZA PAGOS 15
10 N ENVIO DE FACTURAS Y COMPROBANTES A 5
CONTABILIDAD
TIEMPOS TOTALES 60
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C | VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0.00
V.AE | VALOR AGREGADO EMPRESA 4 32 53.33
P PREPARACION 0 0.00
E ESPERA 0 0.00
M | MOVIMIENTO 4 19 31.67
I INSPECCION 2 9 15.00
A | ARCHIVO 0 0 0.00
TT | TOTAL 10 60 100
VA VALOR AGREGADO 4 28 53.33
SVA SIN VALOR AGREGADO 6 30 46.67

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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3.6.1.14.2. REPRESENTACIONES GRAFICAS DEL ANALISIS
DE VALOR AGREGADO DE LA SITUACION ACTUAL DEL

PROCESO DE PAGADURIA

Proceso Actual

m VALOR AGREGADO

m SIN VALOR
AGREGADO

Figura 3.6.1.14.2.a. Comparacion actividades que agregan valor proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang

60,00%
53,33%
50,00%
40,00%
31,67%
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20,00% 15,00%
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0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

0,00%
V.A.C V.A.E P E M | A
M Proceso Actual

Figura 3.6.1.14.2.b. Contribucion de actividades del proceso actual
Elaborado por: Sara Solano y Fernanda Chang
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3.7.ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES

Con el fin de establecer control sobre los procesos de TRANSPAMODAL, se
han establecido indicadores de gestion que contribuiran con la evaluacion
continua del desemperio y los resultados de las operaciones de la empresa,
lo cual permitira la retroalimentacién y mejora en los procesos.

En la tabla 3.7, que se muestra a continuacién, se detallan indicadores por

cada subproceso de los procesos claves y de apoyo



Tabla 3.7.Tabla de indicadores de gestion por procesos
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INDICADORES DE GESTION DE TANSPAMODAL S.A.
. ME- | FRECUEN
PROCESO | SUBPROCESO | TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO DI- <CIA
DA
Calificacion de - . - Precio del servicio/ Costo total | |
cliente y X1 Rentabilidad | Mide rentabilidad del servicio Yo Mensual
contratacién de X2 Calificacion de | Mide porcentaje de Clientes calificados/ Total o Anual
Gestion Servicio cliente aceptacion de clientes clientes interesados 0
Comercial Calidad enla | Mide el porcentaje de Facturas con errores/ Total de |
X3 - o " %o Mensual
L facturacion facturas emitidas con error | facturas emitidas
Facturacion " — - -
X4 Confirmacion de | Mide el porcentaje de Facturas canceladas a % Mensual
pago pagos efectuados a tiempo | tiempo/Total de facturas
Tasa de Mide el porcentaje de Numero de proveedores
Planificacié Calificacié X5 proveedores proveedores contactados | contactados/ Total de % | Trimestral
aniticacio aticacion y contactados para un servicio proveedores
n del contratacion de Mide el porcentaje de Numero de proveedores
Servicio Proveedores X6 Proe:/cetﬁlc:)c;res proveedores activos en activos en el sistema/ Totalde | % Mensual
sistema de control de traza | proveedores
. Transportes Mide la eficiencia de los Transportes realizados con o
Transportamon X7 efectivos viajes planificados éxito/ Transportes planificados & Semanal
con Monitoreo y - — - -
Traza X8 Entrega a Mide el cumplimiento de Tiempo de entrega cumplidos/ o Semanal
tiempo los tiempos pactados Total de viajes planificados °
Realizacién Nivel de . . -
del Servicio y X9 utilizacion de Mide la cgpamdad de uso | Lanzaderas utilizadas/ % Mensual
Transportacion atio del espacio Lanzaderas totales
con Monitoreo y > Mide el porcentaje de
T x| e fomes avoraespara | 70292 Plomes frebes! | | ynsua
ingreso de contenedores
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INDICADORES DE GESTION DE TANSPAMODAL S.A.
- ME- | rRECUE
PROCESO | SUBPROCESO | TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO DI- N-CIA
DA
Atencion de Mide porcentaje de Reclamos o inquietudes
Servicio X11 reclamos reclamos con solucion menores / Total de % | Mensual
Post- Comunicacion menores rapida reclamos
con Clientes . . . . . Total de clientes
Venta X12 Satlsfa}cmon del Ml(:!e porcentaje del cliente satisfechos/ Total de % | Mensual
cliente satisfecho . )
clientes atendidos
Mide cumplimiento al Mantenimiento realizado/
Soporte de o o
X13 programa de Mantenimiento % | Mensual
Soporte de hardware L
. mantenimientos programado
Sistemas | software y Mide porcentaie de
hardware Soporte de ae po J Soporte atendido/ Soporte |
X14 eficiencia en el soporte de g % | Mensual
Software solicitado
software
Mide porcentaje de Numero documentos
Documentos ) : o
X25 . documentos ingresados a | ingresados/total % | Mensual
contabilizados .
Comboras Comboras tiempo documentos
P P Mide margen de utilidad
X26 | Margen operativo | operativa en relacion a las | Utilidad operativa/ventas % | Mensual
ventas
Mide el nivel de
. cumplimiento de las . .
X17 Cumpllm_lento actividades planificadas Acc!ones ejecyf(adas/ % Anual
trabajo Acciones planificadas
. . para el desarrollo de la
Auditoria | Contratacion o
Externa | firma auditora auditoria
Mide el porcentaje de Numero de mejoras
Seguimiento de |inclusion de las introducidas en procesos/ |
X18 ) . . % Anual
recomendaciones | recomendaciones por Total de recomendaciones
firma en informe
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INDICADORES DE GESTION DE TANSPAMODAL S.A.
PROCES TI- - ME | FRECU
o SUBPROCESO PO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO D ENCIA
Rotacion del Numero de personas que
. X19 Mide la rotacion del personal salen de la empresa/ Total % | Anual
Adm.Y Seleccién y personal
s L de empleados
Gestion | Contratacion Tasa de Numero de personas
Personal | del Personal %20 personas Mide el nUmero de personas contratadas/ Numero de % | Anual
contratadas X
contratadas personas requeridas
L Mide la eficiencia en la Mantenimiento ejecutado/ o, | Trimest
X21 Eficiencia o . o e Yo
- realizacion del mantenimiento | Mantenimiento planificado ral
Acci Mantenimient Averias Producidas por
CCIONES | 5 maquinarias Mantenimient | Mide el porcentaje de averias aas p o, | Trimest
Correctiv X22 . e falta de mantenimiento/ Yo
o correctivo | por falta de mantenimiento ; ral
as Total averias
Preventiv X23 Inqlce de Mide porcentaje de accidentes Acm_de_ntes reportados/total % Semest
as Reclamos de accidentes de viajes ral
seguros Reclamos por | Mide porcentaje de reembolsos | Reclamos atendidos/ o
X24 % | Anual
seguros efectuados por la aseguradora | reclamos reportados
Documentos | Mide porcentaje de Numero documentos Mensua
X25 | contabilizado | documentos ingresados a ingresados/total % |
Contabilidad S tiempo _ documentos
Margen Mide margen de utilidad . Mensua
Gestion X26 ; operativa en relacion a las Utilidad operativa/ventas %
. ! operativo I
Financier ventas
a . Mide efectividad de acierto o Flujo pagaduria
x27 Proyeccion sobreestimacion en proyeccion | efectuado/flujo pagaduria % Mensua
. de pago I
Pagaduria de pagos presupuestado
X28 Liquidez Mide el nivel de liquidez de la Actlyo corriente/pasivo % Mensua
empresa corriente |

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano



3.8.DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

Siguiendo la metodologia PDCA, en la compariia se han detectado dos
problemas generales que tienden a disminuir el porcentaje de valor agregado
que la empresa posee. Para ello, fue necesario analizar los procesos
actuales, identificar los efectos y agrupar las respectivas causas probables
en variables principales.

En la siguiente tabla podemos listar los dos principales problemas
detectados en la empresa TRANSPAMODAL

Tabla 3.8. Problemas generales de TRANSPAMODAL
No. PROBLEMAS
1 Demora en la realizacion del servicio

2 Altos costos de realizacion de servicio

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.8.1. ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA N°1

A continuacion, en la en la figura 3.8.1 se muestran las posibles causas
agrupadas en Materiales, Mano de Obra, Metodologia, Maquinaria y
Medio Ambiente respecto al problema “Demora en la realizacién del

servicio”.
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\ MATERIALES \ \ MANO DE OBRA‘

METODOLOGIA

PERSONAL NO PROCESOS NO

DOCUMENTACION CAPACITADO DOCUMENTADOS
INCORRECTA
PLANIFICACION
USO INADECUADO DUPLICIDAD DE INADECUADA
DE MAQUINAS FUNCIONES
DEMORAEN LA
» REALIZACION DEL

FALTA DE SERVICIO
MANTENIMIENTO TOMA DE DECISIONES
CENTRALIZADA
DANO DE TRAFICO
EQUIPOS CONGESTIONADO

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Figura 3.8.1 Diagrama Causa-Efecto del problema no. 1
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

3.8.2. ANALISIS DE CAUSAS Y EFECTOS DEL PROBLEMA N°2

En la en la figura 3.8.2 se muestran las posibles causas agrupadas en
Recurso Humano, Metodologia, Maquinaria y Medio Ambiente respecto

al problema “Altos costos de realizacidn del servicio”.

‘RECURSO HUMANO‘ ‘METODOLOGIA‘
MALA Necomacion 1\ | INcoRRECTA
CON PROVEEDOR SERVICIO
INCORRECTA DEFINICION
PERSONAL NO PRESUPUESTARIA

CAPACITADO

ALTOS COSTOS DE

REALIZACION DE
/ SERVICIO
MAQUINARIA

DEFECTUOSA

) 4

INCUMPLIMIENTO

DE PLAN DE INCUMPLIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PROVEEDOR

MAQUINARIA

Figura 3.8.2 Diagrama Causa-Efecto del problema no. 2
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

\ MEDIO AMBIENTE \
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3.9.PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS

PROCESOS CRITICOS EN BASE A LA METODOLOGIA PDCA.

Una vez analizados los tres procesos criticos identificados en la matriz
de priorizacién: Calificacion y contratacion de proveedores,
Transportacion y monitoreo con control de traza y Patio de contenedor;
se realizd un analisis de valor agregado sobre la situacién actual y la
situacion mejorada cuyos valores porcentuales se muestran a

continuacion:

Tabla 3.9.a Resultados del analisis de los procesos criticos de

TRANSPAMODAL
AVA AVA
PROCESO SITUACION SITUACION

ACTUAL MEJORADA
Calificacion y contratacién de 63.45% 67 74%
Proveedores
Trasportacion y monitoreo con control 58 44% 68.28%
de traza
Patio de Contenedor 64.88% 72.04%

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

Como muestra la tabla, la situacion actual de estos procesos criticos
puede ser mejorada mediante la eliminacién de actividades que no
agregan valor a la empresa o al cliente, el aumento de actividades que

aporten valor y el tiempo asignado que se emplea en cada actividad.
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El promedio propuesto a mejorar en estos procesos es aproximadamente
del 7.10%, que podria significar un porcentaje significativo para la
empresa.

En la siguiente tabla, se describira las causas y una descripcion de los

problemas encontrados en TRANSPAMODAL.

Tabla 3.9.b Causas a solucionar

CAUSA DESCRIPCION

La compafia no posee todos los
procesos documentados, Ilo cual
genera incertidumbre en el personal
sobre actividades a realizar y a su vez
que exista la duplicidad de funciones.
No todo el personal que ingresa a
laborar a la compafia recibe una
capacitacion inmediata, lo que genera
que existan errores en el proceso por
desconocimiento o) inexperiencia,
provocando demoras en la realizacion
del servicio.
Existe una planificaciéon inadecuada ya
que no existe una comunicacion
Incorrecta continua entre el cliente interno y el
definicion proveedor interno lo cual genera que el
presupuestaria |presupuesto, y los tiempos en la
realizacién del servicio no concuerden
entre departamentos.

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano

Procesos no
documentados

Personal no
capacitado




3.9.1. CAUSA N°1: PROCESOS NO DOCUMENTADOS

Tabla 3.9.1 Anélisis 5SW-1H causa no. 1: Procesos no documentados

CON
QUE? Quien? | DONDE CUANDO? cOMO? QUE
) ?
MES 1 MES 2 MES 3 INTRUMENT | REC
NO' causa | ACTIVDAD | RESPONSABLE | AREA [S TS [s S[s[s|s[s|s|s |ODE UR-
2 |3 2 |3 |4 2 |3 TRABAJO SOS
Organlzgr 9ruPos | Gerente General Direccio Reuniones $
de trabajo n
Establecimiento . .,
de tareas y Gerente General Direcci6 Ordef‘es de $
n trabajo
responsables
. Gerente de ;
Le\{antamlep'to Calidad y Todas Entreylstag, $
de informacién Monitoreo cuestionarios
Elsﬁicz:?:lon de Gerentes y Jefes Todas Documentar $
Procesos p Sy de cada area informacion
] no rocedimientos
documen | Revisién de Gerente General |
tados y Gerente d Direccio .
resultados y . Reuniones $
. e Calidad y n
retroalimentacién )
Monitoreo
Reallzar Gerentes y’Jefes Todas Seguimiento $
correcciones de cada area
Documentar Documentar
o Gerentes y Jefes S
politicas y de cada area Todas e imprimir $
procedimientos informacién
Comunicacioén a Gerente General Direccio reuniones, $
personal n correos

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano




3.9.2. CAUSA N°2: PERSONAL NO CAPACITADO

Tabla 3.9.2 Analisis 5W-1H causa no.2: Personal no capacitado
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DOND CON
? ? ? ? ,
QUE? QUIEN? E? CUANDO? COMO? QUE?
MES 1 MES 2 MES 3
ACTIVIDAD INTRUMENTO DE RECU
No | CAUSA SECUENCIAL RESPONSABLE | AREA |[S|S|S|S|S|S|S|S S|S TRABAJO RSOS
112|341 |2|3 |4 2|3
Identificacion de Gerentes v Jefes
requerimiento de Y, Todas Reuniones $
o de cada area
capacitacion
Determinar Gerentes y Jefes
caracteristicas de Y Todas Cuestionarios $
N de cada area
capacitacion
Buscar propuestas Gerente de Geren Publicaciones en
de capacitaciones calidad y cia medios de $
a realizarse monitoreo comunicacion
Person -
| Seleccionar Gerente de
al no o ; Geren
2 capacit capacitaciones a calidad y cia Documentos $
ado realizar monitoreo
Elaboracion de Gerentes y Jefes
plan de Y, Todas documentos $
N de cada area
capacitacion
?g'f:sacéﬁgggnplan Gerente General D':,)enCC' reuniones $
Ejecutar plan de Grte de calidad y | Geren conferencias, $
capacitaciéon monitoreo cia congresos
Evaluar resultados | Gerente General D"',GCC' manualgs, $
on evaluaciones

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano



3.9.3. CAUSA N°3: PRESUPUESTO NO ACORDE A LA REALIDAD

Tabla 3.9.3 Analisis 5W-1H causa no. 3: Presupuesto no acorde a la realidad
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DOND CON
? ? ? ? .
QUE? QUIEN? E? CUANDO? cOMO? QUE?
No | CAUSA ACTIVIDAD RESPONSABL AREA [S ';IESS1 s “S’IESSZ s I\SIIESS3 INTRUMENTO | RECU
SECUENCIAL E DE TRABAJO | RSOS
1|2 |3 112 |3 |4 2 |3
Identificacion y Gerente y Jefes .
L . Entrevistas,
descripcion de de areas y Todas : $
o reuniones
actividades departamentos
%éi?:gga%?n de Gerente y Jefes Reuniones,
e P de areas y Todas documentacion $
actividad y
d . departamentos , manuales
uracién
C°F“P aracion de Gerente Direcci Politicas y
actividades vs. General on manuales $
Incorrec objetivos
Eia finicid Clasificacion de Gerente Direcci Documentacio
3 eNNICIo | 1 bros de gasto e . $
n . . General on n
resupu inversion
P . Elaboracion de Gerente Direcci Documentacio
estaria , $
presupuesto General on n
Aprobacion de Directorio D'r,eCCI Reuniones $
presupuesto on
Difusion de . . Reuniones,
Gerente Direcci L
presupuesto a General 6n publicaciones, $
areas comunicacion
Ejecucion de Grte y Jefes de
J areasy Todas Reuniones $
presupuesto
departamentos

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez finalizado el estudio del analisis y mejora de los procesos de la
compainia TRANSPAMODAL S.A, se ha podido determinar las siguientes

conclusiones y recomendaciones.
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4.1.CONCLUSIONES

La empresa ha venido realizando sus operaciones durante los afos
sin un direccionamiento estratégico definido y documentado por parte
de la direccion, el cual pudiera servir de lineamiento para los demas
miembros de la organizacion. La ausencia de una mision, vision, y
objetivos estratégicos contribuyé en el logro de resultados poco

efectivos.

TRANSPAMODAL S.A. cuenta con una estructura organizacional
funcional definida por departamentos, en los que cada unidad trabaja
independientemente en sus propios procesos; no existe una
integracion entre procesos, coordinada, la cual identifique clientes y

proveedores, y genere como resultado un producto final.

La inexistencia de procesos y politicas documentadas en manuales
resultaban en procesos ineficientes, con un alto desperdicio de
recursos como tiempo y dinero, debido principalmente a la duplicidad
de funciones ya que existen actividades que se realizan mas de una

vez, por miembros que no deberian tener bajo su responsabilidad.

Los procesos no documentados a su vez tienden a generar demora,

debido a cuellos de botella que se concentran en la toma de
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decisiones centralizada, que recae principalmente en el Gerente

General, lo cual ocasiona que se eleven los costos.

Los miembros de la compafia que participaban en los procesos de
realizacion de servicio no contaban con el perfil ni con la capacitacion
suficiente para realizar las actividades que tenian a su cargo, ni una
guia o asesoramiento como manuales, lo que resultaba en demora en

procesos o actividades innecesarias.

La empresa no contaba con un sistema de control y medicion de
resultados definidos como indicadores que permitan conocer el logro

de objetivos y resultados alcanzados en forma cuantitativa y eficaz.

La Direccion de la compaiia se mostré desde el primer momento
interesada en el enfoque de la gestion por procesos y los beneficios
que su implementacién traeria en los resultados tanto econdmicos
como operativos para la empresa, facilitando de esa forma el proceso

de levantamiento de informacion e identificacion de los procesos.

La definicion de un direccionamiento estratégico permitira a todos los
miembros de la compaiia conocer los lineamientos de la empresa, a
donde se quiere llegar, identificarse con ellos, y aportar directamente

al logro de esas metas planteadas.
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La identificacion de los procesos, y el posterior disefio de un mapa de
procesos y una cadena de valor, otorga a la direccién de la empresa
contar con una vision global de los procesos que realiza, identificando

siempre las actividades que generan valor hacia el cliente final.

Como resultado de la priorizacién de los procesos en relacién a su
grado de aporte al logro de los objetivos estratégicos, se determinaron
tres procesos criticos de todos los que realiza la empresa, para los
cuales se llevo a cabo una propuesta de mejora, que disminuya el uso

de recursos.

El analisis de valor agregado de los procesos actuales contra los
mejorados, demuestra una disminucion en las actividades que no
agregan valor, incrementando el margen aquellas que si agregan valor

para el cliente final.

La elaboracién de un manual de procesos es el resultado final del
estudio, gracias al cual TRANSPAMODAL S.A. cuenta con una
herramienta que permitira un uso eficiente de recursos, estandarizar
los procesos, mejorar los resultados, disminuir costos y tiempos de
demora, aumentar la calidad de los servicios que brinda, y la

satisfaccion del cliente final.
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4.2. RECOMENDACIONES

e Se recomienda al Directorio y a la Gerencia acoger y formalizar el
direccionamiento estratégico planteado en este estudio, el cual incluye
y define los lineamientos de la Direccidn, y socializarlo con el resto de

los miembros de la companiia para que todos lo conozcan.

e Implementar las mejoras propuestas a los procesos criticos, con la
finalidad de disminuir los recursos que innecesariamente se utilizan en
la realizacion del servicio, aumentar la eficiencia, y la satisfaccion del

cliente final

e Utilizar el Manual de Procesos como una herramienta de
administracion y de trabajo diario, con el propdsito de que todos los
miembros de la organizacidon conozcan como realizar su trabajo,

disminuyendo desperdicios y errores.

e Elaborar un manual de politicas y procedimientos para cada uno de
los procesos definidos, los cuales complementen y sefalen el marco

de ejecucion de las tareas que este trabajo recoge.

e Planificar e implementar un plan de capacitaciones anuales para todos

los miembros de la organizacién, elaborado por cada uno de los jefes
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de departamentos, los cuales identifiquen las areas en las que se

necesite nuevo conocimiento.

Considerar la delegacion de tareas o empowerment, para las
decisiones que debe tomar el Gerente General, con el fin de agilizar
los procesos, y disminuir cuellos de botella que se concentran en su

toma de decisiones.

Designar a una persona de la empresa para que sea la encargada de
implementar, controlar, evaluar, actualizar, y mejorar los procesos y la
documentacion relacionada a ellos como los manuales

peridodicamente.

Mantener reuniones periddicas con el personal de la empresa para
socializar la adopcion del manual de procesos, eliminar la
incertidumbre, inseguridad, y fortalecer la comunicacion entre

departamentos.

La implementacion de un sistema de gestidn por procesos generara
beneficios para la organizaciéon, sin embargo, requiere de un
compromiso fuerte de la Direccion por los recursos econémicos que

demanda. Se recomienda a la empresa acoger las recomendaciones y
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propuestas de mejora que se plantean en este trabajo, para

posteriormente obtener una certificacion internacional.
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6. ANEXOS

Anexo no. 1: Matriz de Priorizacion
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Calificacion de Cliente y
contratacion de Servicio 3 5 4 3 3 2 3 25
Facturacion 4 5 3 3 3 2 3 2 25
Asignacion de llaves 3 4 5 2 3 3 3 3 26
Calificacion y
contratacion de 5 4 5 3 3 3 3 3 29
Proveedores
Trasportacion y
monitoreo con control de 5 5 5 3 4 4 3 2 31
traza
Patio de Contenedor 4 4 4 3 5 4 3 2 29
Mantenimiento 4 3 4 3 3 4 3 2 26
Cc_:munlcacwn con 3 3 4 4 4 3 3 28
Clientes
Soporte de Software y 3 5 4 3 4 3 3 3 25
Hardware
Compras 3 2 2 2 3 2 2 2 18
Con_tratacwn firma 3 3 5 5 3 5 5 5 19
auditora
Seleccidn del Personal 3 3 3 3 3 3 4 4 26
Mantenimiento 4 3 4 3 2 3 | 3 2 | 24
maquinarias
Reclamos de seguros 4 2 3 3 3 2 2 2 21
Contabilidad 3 2 2 2 3 3 3 3 21
Pagaduria 3 2 4 2 2 2 2 2 19

Fuente: TRANSPAMODAL S.A.
Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA 1 DE 2

e Ubal 1 §)
TRANSPAMODAL
PROCESO: Cadigo:
SUBPROCESO: Cadigo:
RESPONSABLE:
MISION:
PROCESO

SUBPR | TIPO | NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO | MED | FRECUE
OCESO N-CIA

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
: CODIGO:
PROCESO: cODIGO:
SUBPROCESO:
s o MISION:
TRANSPAMODAL : _
EDICION No. 1 ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara
Solano
';l Actividad Entidad Descripcién Caracteristicas Resglgnsa

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: CcODIGO:
TRANSPAMODAL |spROCESO: CODIGO:
MISION:
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCT CLIENTE
Interno Externo (e Interno | Externo

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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Anexo no. 5: Formato descripcion del proceso

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROCESO: CODIGO:
—ry) S ) SUBPROCESO: CODIGO:
TRANSPAMODAL EDICION No:1 FECHA:
RECURSOS
PROVEEDORES ‘ CLIENTES
! PROCESO %
ENTRADAS ALIDAS
INDICADORES REGISTROS
ANEXOS
[ ]
CONTROLES OBJETIVO
[ ]

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Preparado por: Fernanda Chang y Sara Solano
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CODIGO

I.GENERALIDADES MP-01

SECCION | - GENERALIDADES

1.1. Introduccién

La documentacidn de los procesos de la empresa, a través de la elaboracion
de manuales, es uno de los principales componentes del Sistema de Control
Interno que TRANSPAMODAL S.A implemente en sus operaciones. De esta
manera todos los miembros de la organizacidn contaran con una
herramienta que indicara los pasos a seguir en caso de consulta en alguna
actividad, y que deben cumplir al momento de realizarla.

El Manual de Procesos de TRANSPAMODAL S.A es el mecanismo de
control y de aplicacion, en el que se incluyen todas las actividades que se
realizan para llevar a cabo los procesos con los cuales la empresa realiza
sus operaciones, como lo son: Facturacion, Seleccién del cliente y
contratacion del servicio, Transportacion con Monitoreo y Traza,
Contabilidad, entre otros.

Uno de los objetivos principales del manual es permitir la integracion y
vinculacion de todas las areas o departamentos de la empresa, en los
procesos de la misma, identificando proveedores y clientes internos para
cada proceso, y ya no de una forma independiente como lo hacian antes. De
esta forma, tanto personal interno o externo de la compafia, estaria en

capacidad de entender cdmo se realiza una actividad.

Elaborado Revisado Aprobado
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cODIGO
I.GENERALIDADES MP-01
1.2. Estructura Organizacional
Socios
i Asesor Legal Auditoria
! Externo Externa
1
1
Gerente
General
Secretaria
recepcionist |¢
a
¢ ¢ v
Gerente de Gerente de
Operacion y Calidad y v v
ventas Monitoreo
Sistema Contador
) 1 Asistente 1 .IJDeafteiode
2 Asistente /Contenedo v
res Documenta
-ciény
Facturacion
1
Jefe/Traza
—>| 2 Choferes ) 1
Monit .
y Monttoreo | Mensajero
1Jefe de 2
Siniestro/ Guardiania
Control —» vy limpieza
Elaborado Revisado Aprobado
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I.GENERALIDADES MP-01

1.3. Misién

Somos una compafia privada dedicada a la trasportacion de carga terrestre
desde su punto de origen pactado hasta su destino final, contamos con un
recurso humano y tecnoldgico altamente calificado que nos permite brindar un
servicio seguro y confiable de monitoreo y traza de la carga a nuestros clientes,

cumpliendo con estandares y normas internacionales.

1.4. Vision

Para el afno 2015 ser una empresa reconocida consolidandose en el mercado
local, diferenciandose por la calidad de nuestros servicios, eficiencia y
excelencia de nuestros colaboradores para satisfacer las necesidades de

nuestros clientes.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
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1.5. Simbologia Utilizada
SiMBOLO DESCRIPCION
Y N Indica el inicio o fin de un proceso, a partir de
‘\ Y, ella sélo puede salir o llegar una linea de
' ' flujo
—_— Indica el seguimiento Iégico del proceso, asi
también como su sentido de ejecucion
Forma que indica una accion, o instruccion
general que debe realizarse (actividades,
procesos)
TN L, ..
_— S~ Representa decision, se toma una elecciéon a
~_ partir de algun razonamiento légico
Indica la presentacién de uno o varios
_— resultados en forma impresa
// / \
[ Indica el almacenamiento de informacion en
\ \ / nuestra base de datos
Forma que indica el enlace de dos partes de
un diagrama en paginas diferentes
) Indica que en esa actividad se puede
\_/ ejecutar un indicador de gestion
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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cODIGO
I.GENERALIDADES MP-01

1.6. Objetivo Del Manual

El objetivo del presente manual es brindar a la empresa informacion
documentada sobre el giro de negocio de TRANSPAMODAL de manera
ordenada y estandar, con la finalidad que sea una herramienta que contribuya
informacion oportuna y que a su vez proporcione retroalimentacion hacia los

usuarios.

En este sentido este manual proporciona informaciéon importante al personal
que labora diariamente, como medio de consulta, y asi mismo sera de gran
utilidad hacia las personas que son ingresadas a la empresa. El manual
muestra una facil vision sobre las actividades a realizar, el proceso al que
pertenece cada usuario, y presenta de manera sencilla a los jefes superiores

con quienes contribuira hacia el logro de objetivos.

Este manual de procesos, constituye la primera base de un disefio de gestion
derivados de los procesos claves y de apoyo, ademas presenta un primer
disefio de un sistema de medicion a base de indicadores de gestion sobre

procesos de la empresa, los cuales deben ser actualizados continuamente.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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1.7. Justificacion Del Manual

El presente manual es elaborado debido a la importancia de documentar procesos
y actividades, que son la base de las operaciones de la empresa para fomentar
una cultura organizacional cuyas prioridades sea la medicion y el mejoramiento

continuo.

Es un material que simplifica la visién de las funciones y estandariza el método de
trabajo fortaleciendo el sistema cliente proveedor interno. El resultado unico de
aplicar el manual de procedimientos se reflejara en la mejora del servicio al cliente

y en su satisfaccion.

1.8. Metodologia

El procedimiento aplicado para la elaboracion del manual, se origina a partir del
levantamiento de informacion en las oficinas de la empresa y su identificacion

de actividades claves y de apoyo que se ejecutan actualmente en la empresa.

El presente, definid indicadores de gestion como medio de control e

identificacion de procesos criticos.

Como resultados las sesiones, se identificaron mejoras y se realizaron
modificaciones que contribuyen a un aumento de valor agregado en los procesos

identificados como criticos, los cuales fueron incluidas en este Manual de

Procesos.
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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SECCION Il - MAPA DE PROCESOS

El esquema presentado a continuacidon muestra la realidad actual de la empresa

TRANSPAMODAL S.A. sobre sus procesos claves, de apoyo y estratégicos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

REVISION POR LA GESTION DE LOS
DIRECCION MEJORA CONTINUA RECURSOS

NECESIDADES Y GESTION PLANISé:baON REALIZACION DEL SERVICIO POST SATISFACCION
EXPECTATIVAS COMERCIAL SERVICIO SERVICIO VENTA

CLIENTE CLIENTE

SISTEMAS COMPRAS AUDITORIA EXTERNA

ADMINISTRACION ¥ GESTION ACCIONES
GESTION DEL PERSONAL FINANCIERA CORRECTIVAS
PREVENTIVAS
PROCESOS DE APOYO
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
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lll. PROCESOS CLAVES Y DE APOYO

MP-01

SECCION Il - PROCESOS CLAVES Y DE APOYO

En esta seccion, se detallan los procesos claves y

de apoyo para la empresa

TRANSPAMODAL S.A., descritos en el mapa de procesos mostrado

anteriormente.

Los procesos claves constituyen las actividades ligadas a la realizacion del

servicio desde la clarificacion y contratacion del servicio hasta el servicio post-

venta que soporta la relacion entre el cliente y la empresa

PROCESOS CLAVES
NOMBRE DEL PROCESO NOMENCLATURA
Gestion Comercial A
Planificacion del Servicio B
Realizacion del Servicio C
Servicio Post-Venta D

Los procesos de apoyo son aquellos que brindar soporte a los procesos claves

durante la realizacion del servicio

PROCESOS DE APOYO

NOMBRE DEL PROCESO NOMENCLATURA

Sistemas

E

Compras

Auditoria Externa

Administracion y Gestion del Personal

Gestion Financiera

Acciones Correctivas Preventivas

| —|T|®|m

Elaborado Revisado Aprobado
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PROCESOS CLAVES

3.1. Gestidon Comercial

3.1.1. Calificacion del cliente y Contrataciéon de Servicio
DESCRIPCION

El proceso de Calificacion del cliente y Contratacion de Servicio nace en el
momento en el que el cliente tiene una necesidad y se contacta con la

empresa que le brindara una solucién y prestara sus servicios.
ENTRADAS

Documentacion del cliente:

a) Para personas juridicas: Escritura de la Compafia, Registro de
Sociedades, Nombramientos de Representantes Legales, Registro Unico
de Contribuyentes Sociedades, Balances.

b) Para personas Naturales: Cedula de identidad, Titulo de propiedad,

Cuentas corriente.
SALIDAS

Contrato de servicio: el contrato debidamente legalizado, suscrito entre el

cliente y la empresa que solicita nuestros servicios.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO

3.1.1. Calificacion del Cliente y Contratacién del Servicio MP-01

Clave de apertura al sistema: Llave de acceso al sistema de monitoreo y

control de traza del cliente.

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de monitoreo y control de traza, base de
datos de control, Base de datos de la compaifiia, 3 computadoras
Talento Humano: Gerente General, Gerente de Operacion y Ventas, y

Asesor legal que intervienen en el proceso

CONTROLES DEL PROCESO

Politicas del cliente: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el
cliente.

Tarifas de servicio: Los precios al publico de los diferentes servicios que
ofrece la empresa.

Lista Clinton: refiere a una lista de empresas y personas vinculadas de
tener relaciones con dinero provenientes del narcotrafico en el mundo

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRI

Cadigo civil: Capitulo IV sobre la celebracién de contratos

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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L. - 7 - - 7 - - CODIGO
3.1.1. Calificacién del Cliente y Contratacion del Servicio MP-01
FLUJOGRAMA
—J
—, S, FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1

TRANSPAMODAL
PROCESO: Gestion Comercial Cddigo: |A
SUBPROCESO: Calificacion de cliente y contratacion de Servicio Cdédigo: | A1
RESPONSABLE: Gerente de Operacion y Ventas
MISION: Seleccionar al cliente oportuno y efectuar contrato de prestacion de servicios

A.1 CALIFICACION DE CLIENTE Y CONTRATACION DE SERVICIO

CLIENTE GERENTE DE OPERACION Y VENTAS GERENTE GENERAL ASESOR LEGAL
DOCUMENTACIS
DOCOMENTACIO
( FIN
SUBPROCESO | TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO MED | FRECUEN-
CIA
Calificacion de | X1 Rentabilidad | Mide rentabilidad Precio del servicio/ Costo % Mensual
cliente y total del servicio
contratacién X2 Calificaciéon | Mide porcentaje de Clientes calificados/ Total % Anual
de Servicio de cliente | aceptacién de clientes clientes interesados
Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

. L . CODIGO: A
PROCESO: Gestion Comercial CODIGO: A1
» SUBPROCESO: Calificacion del cliente y contratacion del Servicio
RA A AA A Seleccionar al cliente oportuno y efectuar contrato de
jj NSP. ODAL | MISION: prestacion de servicios
EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
El cliente se comunica
- con la empresa 'y Gerente de
Operacion y . iy Recolectar -
1 | Contacta a la empresa solicita prestacion de . e Operacion y
ventas L . informacién
servicio segun sus ventas
necesidades
- Solicitar
El responsable solicita | . e
- L - ) . | informacion Gerente de
Solicita documentacion | Operacion y a cliente documentacién L
2 : . acorde a Operacion y
al cliente ventas segun sea persona .
S parametros de | ventas
natural o juridica |
a empresa
Revisa los documentos e
Calificacion de
. . - entregados por el . . Gerente de
Revisa documentacion | Operacion y . . cliente previo -
3 . : potencial cliente y lo ; Operacion y
del cliente en sistema | ventas : filtro de la base
ingresa a la base de ventas
de control.
datos de control.
Luego del proceso de Registro del
. - s X . . Gerente de
4 Ingreso de cliente en | Operacion y seleccion se ingresa a | potencial cliente Operacion y
base de datos ventas la base de datos de la ala base de
ventas
empresa datos
Envia al cliente via mail
. . e las tarifas de los envio de tarifas
Envio de informacién . o Gerente de
. s Operacion y servicios contratados y |y formato de -
5 | de tarifas de servicios Operacion y
ventas un formato para llenar contrato para
y contrato ventas
de contrato de llenar
prestacion de servicios.
. . . . . . Aprobacion de
6 Revisa tarifas y Operacion y El cliente revisa tarifas y tarifas y Cliente
contratos ventas contratos
contrato
Llena v envia contrato | Operacion Aprueba, Llena y envia | Confirmacion
7 y P y el contrato de de acuerdo por | Cliente
a la empresa ventas L - .
prestacion de servicios | el cliente
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

Gestion Comercial

CODIGO:
CODIGO:

A
A1

SUBPROCESO: Calificacion del cliente y contrataciéon del Servicio
Seleccionar al cliente oportuno y efectuar contrato de

MISION: = L
prestacion de servicios
EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
. . Control de
. Recibe y revisa contrato .
. Gerencia It e documentacion | Gerente
8 | Revisa contrato de prestacion de servicio )
General . . y prestacion de | General
y lo envia a legalizar T
servicios
Inscripcion y legalizacion | Asesoria Legaliza contrato de o
9 iy L Legalizacion Asesor Legal
de contrato Legal prestacion de servicios
Ingresa al sistema y Activa Ir_ngreso al
. . ) : sistema 'y
Activa al cliente en . al cliente en el sistema de N
: . Gerencia . activacion de Gerente
10 | sistema de monitoreo y Monitoreo y traza de L
General . .. | servicio de General
traza recorrido de transportacién .
< monitoreo y
de la compafiia
traza
Envia al cliente la clave de | Envio de clave
Envia al cliente copia de . apertura al sistema y una |de ingreso a
Gerencia : - ) Gerente
11 | contrato y clave de copia Legalizada del sistema 'y
- General - . General
apertura al sistema contrato de prestacién de | documentacion
servicios legalizada
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.1.1. Calificacién del Cliente y Contratacion del Servicio MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Comercial CODIGO: A
Calificacion de cliente y contratacion 4
SUBPROCESO: - CODIGO: A1
TRANSPAMODAL de Servicio
MISION:  Seleccionar al cliente oportuno y efectuar contrato
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO CLIENTE
Interno Externo Interno Externo
El cliente especifica las
caracteristicas de la
prestacion de servicio y A3
i acuerda contrato luego BT
Caracteristicas yt Contrato de | Calificacion
-~ de la aprobacion de las o
del servicio que . servicio y
. tarifas. L .
. desea el cliente. . contratacion | Cliente
Cliente El contrato se legaliza 'y
o Clave de del Proveedor
- la compaiiia ingresa al
Documentacion . . apertura al Proveedor
. cliente en el sistema de | _:
del cliente : sistema A.2
monitoreo y traza y, le Facturacion
proporciona la clave del
sistema para su
monitoreo.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.1.1. Calificacién del Cliente y Contratacion del Servicio

MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

\ SUBPROCESO:
TRANSPAMODAL

Gestién Comercial CcODIGO: A
Calificacion de cliente
y contratacion de

Servicio

CcODIGO: A1

EDICION No: 1 |

FECHA:

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de monitoreo y
control de traza, base de datos de control, Base de
datos de la companiia, 2 computadoras

Talento Humano: Gerente General, Gerente de
Operacion y Ventas, y Asesor legal que intervienen
en el proceso

PROVEEDORES
Cliente Externo

\ 4 \ 4

CLIENTES

Calificacion y contratacion
de Proveedores

Cliente Externo
Proveedor Externo
Facturacion

PROCESO

EN*DAS

Caracteristicas del servicio
que desea el cliente.
Documentacioén del cliente

INDICADORES
Rentabilidad
Calificacion de cliente

OBJETIVO
Seleccionar al cliente oportuno y
efectuar la contrataciéon de
Servicio

» Contacta a la empresa

» Solicita documentacion al cliente

» Revisa documentacion del cliente
en sistema

» Ingreso de cliente en base de
datos

» Envio de informacién de tarifas
de servicios y contrato

» Revisa tarifas y contratos

pLlena y envia contrato a la
empresa

» Revisa contrato

b Inscripcién y legalizacion de
contrato

» Activa al cliente en sistema de
monitoreo y traza

» Envia al cliente copia de contrato
y clave de apertura al sistema

SALIDAS

¢ Orden de pago
¢ Transferencia bancaria

REGISTRO/ANEXO

Contrato de servicio
Clave de apertura al
sistema

CONTROLES

Politicas del cliente
Tarifas de servicio
Lista Clinton

Leyes tributarias
Cadigo civil

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
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CcODIGO

3.1.2. Facturacion MP-01

3.1.2. Facturacion

DESCRIPCION

El proceso de Facturacion ocurre luego de la contratacion de un servicio.
En la notificacion para el cliente, se anexan todos los documentos
involucrados que se desarrollaron durante la cadena de abastecimiento con
sus respectivas autorizaciones.

Identificados los servicios prestados se procede a facturar y comunicar al
cliente sobre los montos y se confirma medio de pago, finalmente, se
envian copias de respaldo a contabilidad para el respectivo ingreso a

sistema

ENTRADAS

Contrato de prestacion de servicios: Documento que especifica servicios,
montos y forma de pago

Documentos involucrados: Papeles que se generaron durante la cadena de

abastecimiento con sus respectivas autorizaciones.

SALIDAS
Comprobante de venta: Factura con detalle de prestacién de servicios,

soporte de documentacion

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:
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CcODIGO

3.1.2. Facturacion MP-01

Copia de documentos: Respaldo de documentacién verificada por el cliente

hacia el departamento contable

RECURSOS

Software y Hardware: Base de datos de la companiia, 2 computadoras
Talento Humano: Gerente de Operacién y Ventas, personal de

documentacion y facturacion y contabilidad

CONTROLES DEL PROCESO

Tarifas de servicio: Los precios al publico de los diferentes servicios que
ofrece la empresa, y regulados por normativa.

Contrato de prestacion de servicios: acuerdos sobre formas de pago y
prestacion del servicio

Cadigo civil: Capitulo IV sobre la celebracion de contratos

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRI

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCESOS

3.1.2. Facturacion

Pg. 22 de 106
CODIGO
MP-01

FLUJOGRAMA

= =
TRANSPAMODAL

FLUJOGRAMA DEL PROCESO

HOJA 1 DE 1

PROCESO:

Gestion Comercial

Cddigo:

A

SUBPROCESO:

Facturacion

Cadigo:

A2

RESPONSABLE:

Documentacion y Facturacion

MISION:

Elaborar comprobante de venta sobre montos de prestacién de servicio y enviarsela

al cliente

A.2 FACTURACION

DOCUMENTACION Y FACTURACION

INICIO

RECIBE CONTRATO
Y
DOCUMENTACION

L

REVISA QUE
DOCUMENTACIO
N ESTE CORRECTA

DOCUMENTA
ON CORRECTAZ

Si
ELABORA
FACTURA

RECOGE FIRMAS

ENVIO DE
FACTURA A
CLIENTE

{

VERIFICACION
PAGO DEL
CLIENTE

{

ENVIO DE COPIA DE
COMPROBANTE DE
VENTA A
CONTABILIDAD

Fase

-

SUBPRO
CESO

TIPO

NOMBRE

DESCRIPCION

ALGORITMO

MEDI-

FRECU
ENCIA

Facturaci
on

X3

Calidad en la
facturacion

Mide el porcentaje de
facturas emitidas con error

Facturas con errores/
Total de facturas emitidas

%

Mensu

X4

Confirmacién
de pago

Mide el porcentaje de pagos
efectuados a tiempo

Facturas canceladas a
tiempo/Total de facturas

%

Mensu
al

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
. . . CODIGO: A
PROCESO: Gestion Comercial CODIGO: A2
SUBPROCESO: Facturacion
ANy Elaborar comprobante de venta sobre montos de
TRANSPAMODAL | MISION: prestacion de servicio y enviarsela al cliente

EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano

No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable

oo |Rece
Recibe contrato y Documentacion documentos de | Documentacion

facturacion recibe los

documentacion y facturacion . prestacion de y facturacion
contratos por prestacion e
e servicio
de servicios
Determina que los
. documentos estén .
Revisa que - . Revisa que la L
e . Documentacioén | acorde a la lista de e Documentacién
2 | documentacion esté S o documentacion 2
y facturacion servicios por facturar ; y facturacion
correcta . esté correcta
segun contrato
establecido por el cliente
Segun los servicios
Documentacion | contratados elabora Elaboracion de | Documentacion
3 | Elabora factura 2 . . S
y facturacion factura que sera enviada | factura y facturacion
al cliente
, Documentacién | Solicita firmas Recoleccién de | Documentacion
4 | Recoge firmas 2 . ) o
y facturacion correspondientes firmas y facturacion
Envio de factura a Documentacion Lo . Envio de Documentacién
5 . S Envia via mail la factura 2
cliente y facturacion factura y facturacion
. .. | Recibe notificacion por | Confirmacién .
Verificacion de pago | Documentacion . Documentacion
6 - S parte del cliente sobre de pago del 2
del cliente y facturacion ; - - y facturacion
confirmacion de pago cliente
Envia respaldo de EQV'O de copia
Envio de copia de .. | documentos a .
Documentacion - comprobante Documentacién
7 | comprobante de 2 Contabilidad para el s
o y facturacién . de venta al y facturacién
venta a contabilidad oportuno registro y
. d personal de
constancia en el sistema e
contabilidad
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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— CODIGO
3.1.2. Facturacion MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
| CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Comercial coDIGO: A
TRANSPAMODAL SUBPROCESO:  Facturacion CODIGO: A2

MISION:

Elaborar comprobante de venta sobre montos de prestacion de servicio y enviarsela al cliente

PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

Extern
o

Interno

Interno | Externo

Documentacién y
facturacion contrato de
prestacion de servicios
y los documentos
involucrados que se
desarrollaron durante la
cadena de
abastecimiento con sus
respectivas
autorizaciones.
Identificados los
servicios prestados se
procede a facturar y
comunicar al cliente
sobre los montos y se
confirma medio de
pago, finalmente, se
envian copias de
respaldo a contabilidad
para el respectivo
ingreso a sistema

Contrato de
prestacion de

Operacion y servicios

Ventas
Calidad y

- Documentos
Monitoreo

involucrados

Comprobante
de venta

Cliente

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.1.2. Facturacion

MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Gestion Comercial CcODIGO: A
. SUBPROCESO: Facturacion CODIGO: A2
TRANSPAMODAL -
EDICION No: 1 FECHA:
RECURSOS

Talento Humano: Gerente de Operacion y

Ventas, personal de documentacion y facturacion

Software y Hardware: Base de datos de la
compainia, 2 computadoras

y contabilidad

PROVEEDORES

Calificacién y contratacion de
Proveedores

Operacion y Ventas

Calidad y Monitoreo

\ 4 \ 4

CLIENTES

Cliente Externo

PROCESO

ENT!ADAS

Caracteristicas del servicio
que desea el cliente.
Documentacién del cliente

INDICADORES
Calidad en la facturacion
Confirmacién de pago

OBJETIVO
Elaborar comprobante de
venta sobre montos de
prestacion de servicio y
enviarsela al cliente

Recibe contrato y
documentacion

Revisa que documentacion
esté correcta

Elabora factura

Recoge firmas

Envio de factura a cliente
Verificacion de pago del cliente
Envio de copia de comprobante
de venta a contabilidad

. SALIDAS

Comprobante de venta

»

REGISTRO/ANEXO

Copia de comprobante
de ventas
Copia de documentos

CONTROLES

Tarifas de servicio
Contrato de prestacion
de servicios

Cadigo civil:

Leyes tributarias

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.2.1 Calificacion y Contratacion de Proveedores MP-01

3.2. Planificacién del Servicio

3.2.1 Calificacion y Contratacion de Proveedores

DESCRIPCION

El proceso de Calificacion y Contrataciéon de Proveedores nace en el
momento en el que existe la necesidad de realizar el servicio bajo las

caracteristicas establecidas en el contrato firmado y aprobado por el cliente.

ENTRADAS

Contrato de servicio: el contrato suscrito entre el cliente y la empresa que
solicita nuestros servicios

Documentacion del proveedor:

a) Para personas juridicas: Escritura de la Compafia, Registro de
Sociedades, Nombramientos de Representantes Legales, Registro Unico
de Contribuyentes Sociedades, Balances.

b) Para personas Naturales: Cedula de identidad, Titulo de propiedad,

Cuentas corriente.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.2.1 Calificacion y Contratacion de Proveedores MP-01

SALIDAS

Contrato suscrito entre la empresa y el proveedor que nos va a brindar el
servicio
Clave de apertura al sistema y una copia Legalizada del contrato de

prestacion de servicios.

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de monitoreo y control de traza, base de
datos de control, Base de datos de la compaiiia, 3 computadoras
Talento Humano: Gerente General y Asesor legal que intervienen en el

proceso

CONTROLES DEL PROCESO

Politicas de proveedor: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el
proveedor

Lista Clinton: refiere a una lista de empresas y personas vinculadas de
tener relaciones con dineros provenientes del narcotrafico en el mundo
Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRI

Cadigo civil: Capitulo IV sobre la celebracion de contratos

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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—— — CcODIGO
3.2.1 Calificacion y Contratacién de Proveedores MP-01
FLUJOGRAMA
O FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
TRANSPAMODAL
PROCESO: Gestion Comercial Cadigo: | B
SUBPROCESO: Calificacion y contratacion de Proveedores Cddigo: | B
RESPONSABLE: Gerente General
MISION: Seleccionar al proveedor oportuno y efectuar contrato
B.1 SELECCION Y CONTRATACION DE PROVEEDOR
GERENTE GENERAL PROVEEDOR DEPASI—EFGAR/II_ENTO MON(ID‘I'p(I)EFF:IEA(():I\((:)";‘RAZA
4 INICIO }
XS5 -
CONTACTA CON
PROVEEDORES
NUEVO?
i NO
SOLICITA
DOCUMENTACION
REVISA
DOCUMENTACION
EN BASE DE DATOS
DE CONTROL
FAVORABLE?
INGRESO DE ‘
PROVEEDOR EN
BASE DE DATOS
ENVIO DE TARIFAS DE
SERVICIOS Y FORMATO REVISA TARIFAS Y
DE CONTRATO A i CONTRATO
PROVEEDOR
ACUERDO?,
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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—— — CODIGO
3.2.1 Calificacion y Contratacién de Proveedores MP-01
FLUJOGRAMA
L _— T FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
TRANSPAMODAL
PROCESO: Gestion Comercial Cadigo: | B
SUBPROCESO: Calificacion y contratacion de Proveedores Cddigo: | B
RESPONSABLE: Gerente General
MISION: Seleccionar al proveedor oportuno y efectuar contrato
SELECCION Y CONTRATACION DE PROVEEDOR
DEPARTAMENTO OPERACION MONITOREO Y
GERENTE GENERAL PROVEEDOR LEGAL TRAZA
RECIBE CONTRATO
vioowan || [mssoosoo
DEPARTAMENTO | EMPRESA
LEGAL
ACTIVAR AL
. INSCRIPCION ¥ . | PROVEEDOR EN SIST.
»| LEGALIZACION P DE MONITOREG Y X6
DEL CONTRATO TRAZA
ENVIO DE CLAVE DE
APERTURA AL SISTEMA |
ALPROVEEDORY |
COPIA DE CONTRATO
4
FIN
SUBPROCES TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO ME- | FRECUE
o o on | N-clA
Calificaciony | X5 Tasa de Mide el porcentaje de Numero de proveedores % | Trimestra
contratacion proveedores | proveedores contactados | contactados/ Total de |
de contactados | para un servicio proveedores
Proveedores X6 Proveedores | Mide el porcentaje de Numero de proveedores % Mensual
activos proveedores activos en activos en el sistema/ Total
sistema de control de de proveedores
traza
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCESOS

Pg. 30 de 106
CODIGO

3.2.1 Calificacion y Contratacion de Proveedores MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL | MISION:

PROCESO:
SUBPROCESO: Calificacion Contratacion del Proveedor

Planificacion del servicio

CcODIGO: B
cODIGO: B.1

Seleccionar al proveedor oportuno y efectuar contrato

EDICION No.1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
. Contacta con los Busqueda y
Contacta con Gerencia : contacto con Gerente
1 potenciales proveedores i
proveedores General opcion de General
desde su agenda
proveedor
Solicita a proveedor _SoI|C|tar L
. - . informacion
- c Gerencia documentacién segun Gerente
2 | Solicita documentacion acorde a
General sea persona natural o . General
oo parametros de
juridica |
a empresa
Revisa los documentos | Calificacion del
Revisa documentacion . entregados por el proveedor
Gerencia : o Gerente
3 | en base de datos de potencial proveedor y lo | previo filtro de
General ; General
control ingresa a la base de la base de
datos de control control.
Si el andlisis es Registro del
4 Ingreso de proveedor en | Gerencia favorable de ingresa potencial cliente | Gerente
base de datos General datos del proveedor ala |a la base de General
base de datos datos

Envio de tarifas de

Envia al proveedor via
mail las tarifas de los

envio de tarifas

L Gerencia servicios ofertados y un |y formato de Gerente
5 | servicios y formato de
General formato para llenar de contrato para General
contrato a proveedor o
contrato de prestacion llenar
de servicios
. . Gerencia El proveedor revisa Ap_robacic’m de .
6 | Revisa tarifas y contrato ; tarifas y Cliente
General tarifas y contratos
contrato
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

Planificacion del servicio

CODIGO:
CcODIGO:

SUBPROCESO: Calificacion Contratacion del Proveedor

B
B.1

TRANSPAMODAL | MISION: Seleccionar al proveedor oportuno y efectuar contrato
EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
. . Aprueba, Llena y envia | Confirmacién
Aprueba y envia Gerencia
7 el contrato de de acuerdo por Proveedor
contrato a la empresa General - -
prestacion de servicios | el proveedor
Recibe contrato y lo . Recibe y revisa contrato Control de .
. Gerencia It .. | documentacion Gerente
8 | envia al departamento de prestacion de servicio e
General ] . y prestacion de General
legal y lo envia a legalizar L
servicios
9 Inscripcion y legalizacion | Departamento Legallzglcontrato dg_ Legalizacion Asesor Legal
del contrato Legal prestacion de servicios
Ingresa al proveedor al | Ingreso al
Activar al proveedor en Operacion s!stema y ACt'Va. el S'St.ema.l,y Gerente de
. . : sistema de Monitoreo y | activaciéon de X
10 | sisa. De monitoreo y Monitoreo y . o Calidad y
traza de recorrido de servicio de .
traza Traza S . monitoreo
transportacion de la monitoreo y
compania traza
Envia al proveedor la Envio de clave
Envio de clave de clave de apertura al dei
. . . . eingreso a
apertura al sistema al Gerencia sistema y una copia . Gerente
11 . . sistema 'y
proveedor y copia de General Legalizada del contrato . General
. documentacion
contrato de prestacion de .
. legalizada
servicios
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Planificacién del servicio cODIGO: B
TRANSPAMODAL SUBPROCESO: Calificacién Contratacion del CODIGO: B.1
Proveedor '
MISION: Seleccionar al proveedor oportuno y efectuar contrato
PROVEEDOR ) CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO | |ntern | Extern
Interno Externo
o o
Luego de la elaboracion
del contrato con el Contrato
Contrato del i | ) |
cliente cliente gxterno, a suscrito entre la
o L : compafia se contacta empresa y el
Califica-cién Documentos
. . . con un proveedor para | proveedor .
de clientey | Cliente requeridos por o Paga | Clien-
7 contratar servicios que Clave de >
contrata-cion | Proveedor | el gerente duria |te
- agreguen valor a la apertura al
de Servicio general para S - ; .
realizacién del servicio | sistema y copia
contratar al .
de la empresa y poder Legalizada del
proveedor ;
cumplir con las contrato
exigencias del cliente.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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3.2.1 Calificacion y Contratacion de Proveedores

CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

e Ulal | 8

TRANSPAMODAL

PROCESO:

SUBPROCESO:

Gestién Comercial CcODIGO:
Calificacion de cliente
y contratacion de
Servicio

B

CcODIGO: B.1

EDICION No: 1

FECHA:

RECURSOS

Talento Humano: Gerente General y Asesor legal

que intervienen en el proceso

Software y Hardware: Sistema de monitoreo y
control de traza, base de datos de control, Base de
datos de la compaiiia, 3 computadoras

PROVEEDORES
Cliente, Proveedor
Calificacion de cliente y
contratacion de Servicio

\ 4 \ 4

CLIENTES

Cliente externo
Pagaduria

PROCESO

ENTRADAS Contacta con proveedores
Contrato de servicio del Solicita documentacién
cliente » Revisa documentacién en base
Documentacién del de datos de control
proveedor Ingreso de proveedor en base de
datos
Envio de tarifas de servicios y
formato de contrato a proveedor
Revisa tarifas y contrato
INDICADORES Aprueba y envia
Tasa de proveedores contrato a la empresa
contactados Recibe contrato y lo envia al
Proveedores activos departamento legal

Inscripcién y legalizacion del
contrato

Activar al proveedor en
sistema.de monitoreo y traza
Envio de clave de apertura al
sistema al proveedor y copia de
contrato

OBJETIVO
Seleccionar al proveedor
oportuno y efectuar contrato

»

SALIDAS

Contrato entre empresa y
proveedor

Contrato suscrito entre la
empresa y el proveedor
Clave de apertura al
sistema y copia
Legalizada del contrato

REGISTRO/ANEXO

Copia de contrato
legalizada

CONTROLES

Politicas de proveedor
Lista Clinton

Leyes tributarias
Cédigo civil

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

3.3. Realizacion del Servicio

3.3.1. Transportacion con Monitoreo y Traza

DESCRIPCION

Este proceso es alimenta por los procesos de Calificaciéon del cliente y
Contratacién de Servicio y, Calificacion y Contratacion de Proveedores los

cuales indican la modalidad del servicio, la ruta y el destino final de la

entrega de la carga.

ENTRADAS

Contrato de servicio: el contrato suscrito entre el cliente y la empresa que

solicita nuestros servicios

Guia de transportacion: Ruta establecida por el cliente

Documentos de la carga: documentos correctamente declarado (comercio

legitimo) de producto y carga que voy a transportar nombre de la naviera o

aerolinea, lugar y fecha de la carga, lugar y fecha de entrega de la carga.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.3.1. Transportacion con Monitoreo y Traza MP-01

SALIDAS

Guia de transportacion firmada y sellada: documento que confirme la

realizacion del servicio

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de monitoreo y control de traza, teléfonos, 3
computadoras

Talento Humano: Gerente de operacion y ventas, Gerente de traza y
monitoreo, Asistente, Transportista

Equipos: Cabezales, Chasis, Contenedores, Generadores, Grua.

CONTROLES DEL PROCESO

Ley de aduanas: disposiciones legales impuestos por el servicio nacional
de aduanas para la carga de objeto de exportacidbn o importacion que
arriban a los puertos.

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRI

Documentos: B/L, manifiesto, guia de transportacién

Politicas del cliente: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el

cliente

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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— _ CODIGO
3.3.1. Transportacion con Monitoreo y Traza MP-01
FLUJOGRAMA
N, — o FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2

TRANSPAMODAL
PROCESO: Realizacién del Servicio Cddigo: | C
SUBPROCESO: Transportacion con Monitoreo y Traza Cdodigo: | CA
RESPONSABLE: Gerente de Operacion y Ventas
MISION: Transportar la carga desde su punto inicial hasta su destino final

C.1 TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

GERENTE OPERACION Y
VENTAS

TRANSPORTISTA

CENTRO DE ACOPIO DE
CARGA

JEFE DE TRAZAY
MONITOREO

INICIO

RECIBE GUIA DE
TRANSPORTACION Y
DOCUMENTACION
DE CARGA

A 4

ENTREGA
DOCUMENTACION DE

ACTIVA SISTEMA
| DE MONITOREO Y

CARGA Y TRANSPORTE
AL CHOFER

Fase

RETIRA EQUIPOS
VACIOS PARA CARGA Y

TRAZA

SELLOS DE SEGURIDAD

N

SE DIRIGE AL
CENTRO DE
ACOPIO DE CARGA

N

ENTREGA SELLOS DE
SEGURIDAD Y
DOCUMENTACION A

PERSONAL AUTORIZADO

VERIFICACION DE
| DOCUMENTACIO
N Y SELLOS

VERIFICAR CARGA

A 4

I EMBARQUE DE

SEGUN GUIA DE <t
TRANSPORTE

CARGA

FIRMA'Y SELLA
GUIA DE

Y

TRANSPORTACION

A 4

| PAG. 2 I

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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— _ CODIGO
3.3.1. Transportacion con Monitoreo y Traza MP-01

FLUJOGRAMA

iz Sy FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2

TRANSPAMODAL

PROCESO: Realizacién del Servicio Cdédigo: [ C
SUBPROCESO: Transportacion con Monitoreo y Traza Cddigo: | CA
RESPONSABLE: Gerente de Operacion y Ventas
MISION: Transportar la carga desde su punto inicial hasta su destino final

C.1 TRANSPORTACION Y MONITOREO CON CONTROL DE TRAZA

GERENTE OPERACION Y
VENTAS

CENTRO DE ACOPIO DE

TRANSPORTISTA CARGA

JEFE DE TRAZAY

MONITOREO

TRANSPORTE DE
CARGA AL PUNTO

A

DE ENTREGA

A 4

DESEMBARQUE Y
ENTREGA DE CARGA

A 4

@:

RECIBE Y REVISA
GUIA DE <

NOTIFICA A LA
EMPRESA ENTREGA
DE LA CARGA

A 4

TRANSPORTACION

Y

ENTREGA DE X8
EQUIPOS UTILIZADOS

DESACTIVA SISTEMA

Fase

Y

DE MONITOREO Y
TRAZA

FIN

SUBPROCESO | TI- NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO ME- FRECU
PO DI-DA | ENCIA
Transportacion | X7 | Transportes | Mide la eficiencia de los | Transportes realizados con % Semanal
con Monitoreo efectivos viajes planificados éxito/ Transportes
y Traza planificados
X8 Entrega a Mide el cumplimiento de | Tiempo de entrega % Semanal
tiempo los tiempos pactados cumplidos/ Total de viajes
planificados
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO

: Realizacién del Servicio

CODIGO:
cODIGO:

Cc
CA

SUBPROCESO: Transportaciéon con Monitoreo y Traza
Transportar la carga desde su punto inicial hasta su

TRANSPAMODAL | MISION: dosting final
EDICION No.1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
Recibe documentos -
Documentacion
. . correctamente declarado o
Recibe guia de L. . o explicita de Gerente de
ot Operacion | (comercio legitimo), . g
1 |transportacion y ; lugar y tiempos | Operacion y
s y Ventas nombre de la naviera o
documentacion de carga . de entrega de la | Ventas
aerolinea, lugar y fecha de
carga
carga y entrega de la carga
Entrega documentacion L. Ent.rgga los docymentos Entrega de
Operacion | verificados y guia de ., .
2 |de cargay transporte al . documentacién | Asistente
y Ventas | transportacion al chofer :
chofer . al Transportista
transportista
Activa sistema de Operacion ACt'Ya el sistema de Activacion de Jefe de Traza
3 . Monitoreo y traza de . .
monitoreo y traza y Ventas : L sistema y Monitoreo
recorrido de transportacion
Retira los equipos vacios
Retira equipos vacios ., |Pparacargay los sell_os de Movilizacion del
Operacion | seguridad en la navieras, . .
4 | para cargay sellos de . . transportista Transportista
; y Ventas | aerolineas, patio de ) -
seguridad . hacia equipos
contenedores asignados
por el cliente
Movilizacién del
Se dirige al centro de Operacion | El transportista se moviliza | transportista con .
5 . . . . Transportista
acopio de carga y Ventas | hacia el lugar de carga equipos hacia
centro de acopio
Entrega sellos de Llega al lugar y fecha d.e la Entrega de
: .. | cargay entrega los equipos .
seguridad y Operacion documentacion .
6 e y sellos de carga al Transportista
documentacion a y Ventas ; a personal del
. personal autorizado por el /
personal autorizado ; cliente
cliente
Hace verificar la correcta e
. L i’ Verificacion de
Verificacion de Operacion | colocacion de sellos y el ., .
7 A . documentacion | Transportista
documentacion y sellos |y Ventas | llenado de datos en la guia
o y sellos
de transportacién
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

Realizacién del Servicio

CODIGO:
cODIGO:

SUBPROCESO: Transportaciéon con Monitoreo y Traza
Transportar la carga desde su punto inicial hasta su

Cc
CA

TRANSPAMODAL | MISION: dosting final
EDICION No.1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
Operacion y EL personal del cliente Colocacion de la | Centro de
8 | Embarque de carga procede al embarque de :
Ventas | carga Acopio
a carga
Verificar carga segun Operacion y Consta que la carga sea Verificacion de .
9 . la que consta en ! Transportista
guia de transporte Ventas contenido
documento
10 Firma y sella guia de Operaciony | Personal de la empresa | Firma Centro de
transportacion Ventas firma documentacion constancia Acopio
El trasportista se retira
Transporte de caraa al Operacion del centro de acopio con | Movilizacion de
11 P 9 P Y lia carga y se dirige hacia | carga hasta Transportista
punto de entrega Ventas -
el punto de fecha de destino final
entrega de la carga
Entrega al personal Entrega de
Desembarque y entrega | Operacion y autorizado los documentos y .
12 documentos Transportista
de carga Ventas despacho de
correctamente caraa
declarados. 9
Notifica a la empresa Operaciony | Llama a la asistente Notificacion de .
13 . Transportista
entrega de la carga Ventas para confirmar entrega entrega
Entrega los equipos
Utilizados en la navieras,
. - , : Entrega de
Entrega de equipos Operaciony | aerolineas, patio de . .
14 . . equipos Transportista
utilizados Ventas contenedores y se dirige utilizados
a las oficina de la
compania
. . . . El transportista entrega | Entrega copia Gerente de
15 Recibe y revisa guia de | Operaciony dos copias de la guia de | de guia de Operacion y
transportacion Ventas t e
transportacion transportacion Ventas
Previa comunicacion Desactivacion
Desactiva sistema de Operacion y . . de sistema de Jefe de Traza
16 . cierra el sistema de )
monitoreo y traza Ventas . trazay y Monitoreo
monitoreo y traza .
monitoreo
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.3.1. Transportacion con Monitoreo y Traza

MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Realizacion del Servicio coDIGO: C
TRANSPAMODAL |SUBPROCESO: Transportacion con Monitoreo y Traza CODIGO: C.1
MISION: Transportar la carga desde su punto inicial hasta su destino final
PROVEEDOR . CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO | |ntern | Extern
Interno Externo
o o
Una vez efectuado el contrato
Contrato del | €N el cliente y con el
e : proveedor el transportista de | Despacho de
Calificacion cliente. o o .
- la compaiiia se dirige hacia el | carga en
de cliente y Contrato A .
% punto de abastecimiento de la | tiempo y
contratacion con ) .
de Servicio . Proveedor | €2r9a con la re_s’pectlva guia Iuggr.
e Cliente . de transportacion la cual debe | Guia de Factur | .
Calificacion Guia de . L i Cliente
Proveedor ser correctamente firmaday | Transportacio | acién
y Transportac
. o sellada por cada uno de los n
Contratacion ion . S .
empleados que intervinieron | debidamente
del Documento e )
en la cadena recepcion firmada y
Proveedor sdela '
Y finalmente entregar en sellada
carga o ; .
oficina dos copia de la guia
de transportacion
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

SUBPROCESO: Transportacion con
Monitoreo y Traza

Realizacién del Servicio

CcODIGO: c
CcODIGO: C.1

EDICION No: 1 | FECHA:

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de
monitoreo y control de traza, base
de datos de control, Base de

Talento Humano: Gerente de
operacion y ventas, Gerente de
traza y monitoreo, Asistente,

Equipos: Cabezales, Chasis,
Contenedores, Generadores,

datos de la compaiiia, 2 T ; Grua
ransportista
computadoras ’ ’

PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Calificacion de cliente y Recibe guia de transportacion y Cliente Externo
contratacion de Servicio documentacion de carga Facturacion
Calificacion y Entrega documentacién de carga y
Contratacion del transporte al chofer
Proveedor Activa sistema de monitoreo y traza f
Cliente Proveedor Retira equipos vacios para carga y sellos SALIDAS

Externo

\ 4

ENTRADAS

Contrato de prestacién
de servicio con el
cliente.

Contrato con Proveedor.
Guia de Transportacion.

Docs de la carga

de seguridad

Se dirige al centro de acopio de carga
Entrega sellos de seguridad y
documentacion a personal autorizado
Verificacion de documentacion y sellos
Embarque de carga

Verificar carga segun guia de transporte
Firma y sella guia de transportacién
Transporte de carga al punto de entrega
Desembarque y entrega de carga
Notifica a la empresa entrega de la carga
Entrega de equipos utilizados

Recibe y revisa guia de transportacion
Desactiva sistema de monitoreo y traza

Despacho de carga en
Tiempo y lugar.

Guia de
Transportacion
debidamente firmada y
sellada

REGISTRO/ANEXO

Copias de Guia de
Transportacion

+ 2t

CONTROLES

INDICADORES

OBJETIVO

Transportes efectivos
Entregas a tiempo

Transportar la carga desde su punto inicial
hasta su destino final

Ley de aduanas

Leyes tributarias
Documentos:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO

3.3.2. Patio de Contenedores MP-01

3.3.2. Patio de Contenedores

DESCRIPCION

El proceso de Patio de contenedores nace en el momento en el que existe
la necesidad por parte del cliente de contar con un espacio fisico confiable
y seguro, en donde puedan reposar, entrar y salir sus contenedores en un
tiempo determinado.

Los diferentes tipos de contenedores manejados en el patio son resultados
de alianzas de operacion de mantenimiento y custodia realizados con

armadores, navieras o exportadores transnacionales

ENTRADAS

Contrato de servicio: el contrato suscrito entre el cliente y la compania en
donde se especifica ubicacion del contenedor a retirar, si fuera el caso.
Documentos del contenedor: documentos de construccidon y propiedad de
contenedor enviados por el cliente, orden de retiro de contenedor.

Orden de retiro de contenedor: documento que autoriza entrada a otros
patios para retirar contenedor del cliente

Autorizacion de Entrega: Documento que detalla la programacion de

entradas y salidas del contenedor al patio.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO

3.3.2. Patio de Contenedores MP-01

SALIDAS

Orden de ingreso de contenedor: Documento generado en sistema para el
ingreso del contenedor al patio de la compafiia

Orden de Trabajo: Documento generado segun condiciones del contenedor
para ser reparado

Informes: Generados luego de la inspeccion, detalla informacién sobre la
recepcion del contenedor e informe de entrega de contenedores

Orden de almacenamiento de contenedor: visto bueno para el
almacenamiento de contenedor y asignacion de lanzadera luego de las

inspecciones

RECURSOS

Software y Hardware: Sistema de clave de contendor, Sistema de
monitoreo y control de traza, teléfonos, 4 computadoras, software de la
compafia

Talento Humano: Gerente de operacion y ventas, Gerente de traza y
monitoreo, Transportista, Jefe de patio de contenedores, Electromecanico,

Taller.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
MP-01

Lanzaderas: espacio fisico contratado por el cliente

Equipos: Grua, balanza, escaner

Infraestructura: Patio de contenedor

CONTROLES DEL PROCESO

Inspecciones: Al ingreso y salida del contenedor sobre condiciones y

documentacion que acompafan.

Documentos: documentos generados por sistema, ordenes e informes,

documentos de propiedad del contenedor

Politicas del cliente: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el

cliente
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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_ CODIGO
3.3.2. Patio de Contenedores MP-01
FLUJOGRAMA
ey ) FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 2
TRANSPAMOD,
PROCESO: Realizacién del Servicio Cddigo: C
SUBPROCESO: Patio de Contenedores Cadigo: C.2
RESPONSABLE: Gerente de Operacioén y Ventas
. Ofrecer el mejor servicio de mantenimiento y cuidado a los contenedores
MISION: . . L
asegurando su integridad fisica
C.2 PATIO DE CONTENEDORES
GERENTE DE CALIDAD Y TALLER
CLIENTE MONITOREO TRANSPORTISTA JEFE PATIO DE CONTENEDORES MANTENIMIENTO
‘ INICIO )
\ 4
ENVIA INGRESO AL
SISTEMA
DOCUMENTOS DE ORDEN DE
CONSTRUCCION Y >
INGRESO DE
PROPIEDAD DEL
CONTENEDOR CONTENEDO
R AL PATIO
A
ENVIA ORDEN DE RETIRA REVISA
RETIRO Y DE CONTENEDOR DE DOCUMENTACION
INGRESO DE ~ f————1p| CLIENTE Y ARRIBA 1 Y CONDICIONES
CONTENEDORES A A LOS PATIOS DE DE CONTENEDOR
TRANSPORTISTA LA EMPRESA PREVIO INGRESO
EMITE ORDEN
DE TRABAIO MANTENIMIEN
PARA » T0/
MANTENIMIE REPARACION
NTO
SI
\
EMITE ORDEN DE
ELABORA INFORME
ALMACOE';/;MIENT < DE RECEPCION DE
CONTENEDOR CONTENEDORES
\4
| PAG.2 I
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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_ CODIGO
3.3.2. Patio de Contenedores MP-01
FLUJOGRAMA
FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 2 DE 2
PROCESO: Realizacion del Servicio Cadigo: Cc
SUBPROCESO: Patio de Contenedores Cddigo: C.2
RESPONSABLE: Gerente de Operacioén y Ventas
AN Ofrecer el mejor servicio de mantenimiento y cuidado a los contenedores
MISION: . . e
asegurando su integridad fisica
C.2 PATIO DE CONTENEDORES
GERENTE DE CALIDAD JEFE PATIO DE
CLIENTE Y MONITOREO TRANSPORTISTA CONTENEDORES TALLER
ACTIVA SISTEMA VERIFICAR CLAVE
DE CLAVE DE | DE CONTENEDOR
CONTENEDOR EN SISTEMA
A
ENVIO DE ASIGNA
AUTORIZACION |
S erncenes | conTeneoon
ENVIO DE
| ProGRAMACION »| 'PATIOS DE (A »{ bocumENTACIO
CONTENEDORES COMPANIA N Y CONTENEDOR
AVORABLE2
SI
v
ACTIVA SISTEMA DE RETIRA AUTORIZA SALIDA DE NO
MONITOREO Y < CONTENEDOR DE |« TRANSPORTISTA CON
TRAZA PATIO CONTENEDOR
> e [
A 4
FIN
SUBPROCES | TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO MED | FRECUE
o o] N-CIA
Patio de X9 | Nivel de utilizacion | Mide la capacidad de Lanzaderas utilizadas/ % Mensua
Contenedor de patio uso del espacio Lanzaderas totales |
es X1 Ingreso de Mide el porcentaje de Total de informes % Mensua
0 contenedores informes favorables para | favorables/ Total de |
ingreso de contenedores | informes emitidos
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
. s .. CODIGO: C
PROCESO: Realizacién del Servicio CODIGO: C.2
SUBPROCESO: Patio de Contenedores
RA AMO . Ofrecer el mejor servicio de mantenimiento y cuidado a
| NSP. DAL | MISION: los contenedores asegurando su integridad fisica
EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
’: Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Restnsabl
Envia documentos El cliente envia los datos de .
e . S Envio de datos y
de construccion y Calidad y | ubicacion del contenedor y S .
1 : : ; documentacion del Cliente
propiedad del Monitoreo | copia de los documentos de
e ) contenedor
contenedor construccién y propiedad
Ingreso al sistema Registro de
. . . . . - Gerente de
orden de ingreso Calidad y | Registra en sistema orden de informacién de .
2 : . . Calidad y
de contenedores al | Monitoreo | ingreso de contenedores ingreso de :
. Monitoreo
patio contenedor
Envia orden de Recibe copia de documentos Gerente de
retiro y de ingreso | Calidad y | por el cliente y ordena el retiro | Envio de la orden de .
3 : . Calidad y
de contenedores a | Monitoreo | de los contenedores en los retiro :
. . ) . Monitoreo
transportista patios que el cliente asigne
Retira contenedor El trasportista, recibe la orden
. . .. | retiro del cliente de Retiro de contenedor
de cliente y arriba | Operacion ; .
4 ; contenedores y la orden de en los patios del Transportista
a los patios de la y Ventas |. . )
ingreso de contenedores a los | cliente asignados
empresa . o
patios de la compaiiia
Revisa Recibe los documentos y cada Inspgcplon sobre .
.. condiciones del Jefe de Patio
documentacion y . uno de los contenedores antes
. Calidad y . . . contenedor, se de
5 | condiciones de : de ingresar a las instalaciones | . e .
. Monitoreo identifica si el Contenedore
contenedor previo pasan por la balanza, y .
. . contenedor necesita |s
ingreso escaner T
mantenimiento
Emite orden de . Se emite orden de trabajo para Emls[on de prden de | Jefe de Patio
i Calidad y - trabajo segun de
6 | trabajo para : el mantenimiento del contendor s
HA Monitoreo ; . . condiciones del Contenedore
mantenimiento previo al ingreso en patio
contenedor S
Mantenimiento/ Calidad y Consiste en la I|mp|gza del Trabajo de
7 o : contenedor o el envio del - Taller
Reparacion Monitoreo . L mantenimiento
equipo al taller de reparacién
Elabora informe de Jefe de Patio
o Calidad y | Elabora informe favorable de Elaboracion de de
8 | recepcion de ; L .
Monitoreo | recepcién de contenedores informe Contenedore
contenedores S
Emite orden de . Rembe_ ,el informe favorable de Elaboracion de Gerente de
. Calidad y | recepcion de contenedores y :
9 | almacenamiento : ) orden de Calidad y
Monitoreo | emite la orden de . .
de contenedor ) almacenamiento Monitoreo
almacenamiento
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.3.2. Patio de Contenedores

MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL | MISION:

PROCESO:

Realizacién del Servicio

SUBPROCESO: Patio de Contenedores
Ofrecer el mejor servicio de mantenimiento y cuidado a

CcODIGO: C
CcODIGO: C.2

los contenedores asegurando su integridad fisica

EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
r: Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Respznsabl
Activa sistema de Calidad y | Activa el sistema de clave a Apertura de clave Ger.ente de
10 | clave de : Calidad y
Monitoreo | cada uno de los contenedores | por contenedor .
contenedor Monitoreo
Recibe clave de cada uno de .
. - Jefe de Patio
. . los contenedores y los Asignacion de
Asigna lanzadera Calidad y : de
11 ; almacena en las lanzaderas espacio para
al contenedor Monitoreo . Contenedore
que le corresponda a cada tipo | contenedor S
de contenedor vacio
Envio de El cliente envia semanalmente .
o . i Envio de
autorizacioén de Calidad y | una programacion de o .
12 ; A programacion via Cliente
entrega de Monitoreo | autorizacién de entrega de mail
contenedores contenedores
Ingreso al .s[stema . Registro y publicacién en Publicacion de Gerente de
programacion de Calidady | _. programa del :
13 ; sistema del programa de Calidad y
entrega de Monitoreo contenedor con el :
entrega del contenedor . . . Monitoreo
contenedor jefe de patio y garita
Inaresa a los Con la orden de retiro de
g Calidad y | contenedores del cliente, el Arribo del .
14 | patios de la ; Rl . . Transportista
o Monitoreo | transportista ingresa a los transportista al patio
compaiiia . =
patios de la compaiiia
Chequeo de Calidad Se dirige a la garita de revision | Chequeo de jzfe de Patio
15 | documentacion y 989 | e documentos y control de documentacion y
Monitoreo . Contenedore
contenedor balanza, escaner. contenedor S
Elaborar informe . . . Jefe de Patio
. Calidad y | Elabora informe favorable de Elaboracién de de
16 | de salida de ; .
Monitoreo | entrega de contenedores informe Contenedore
contenedores S
Autoriza gallda de Calidad y | Recibe informe de entrega de | Salida del Ge(ente de
17 | transportista con ; ) . Calidad y
Monitoreo | contenedor y autoriza salida contenedor :
contenedor Monitoreo
Activa sistema de Calidad y | Activa el sistema de Monitoreo | Activacion en Ger_ente de
18 . ; . Calidad y
Monitoreo y Traza | Monitoreo |y traza sistema Mon
Retira contenedor | Operacion Regbe el '”f°Fme favorable de Entrega de .
19 . salida y se retira de las Transportista
de patio y Ventas |. . . contenedor
instalaciones de la cia.
Se contacta al Calidad y Envia via mail al cliente Comunicacion con Gerente de
20| 7. : informe de entrega de . Calidad y
cliente Monitoreo cliente :
contenedores Monitoreo
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO

MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

TRANSPAMODAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO:

Realizacién del Servicio

SUBPROCESO: Patio de Contenedores

coDIGO: C

cODIGO: C.2

Ofrecer el mejor servicio de mantenimiento y cuidado a los contenedores asegurando su

MISION: integridad fisica
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCT CLIENTE
Interno Externo o Interno | Externo
Los diferentes tipos de
contenedores manejados
en el patio, son el
resultado de alianzas de
operacion de
mantenimiento y custodia
Contrato de realllzados con armadores, Orden de
. navieras o exportadores .
servicio . ingreso de
L transnacionales
Calificacion L A contenedor
- a operacion inicia con la
de cliente y Documentos
2 llegada del contenedor al
contratacion del f Orden de Factura
e patio de la empresa y . .
de Servicio . contenedor ; = Trabajo cion
Cliente pasa por inspeccion de Cliente
. Proveedor documentacion y
Calificacion y Orden de - . Informes Pagadur
. ; condiciones fisicas del .
contratacion retiro de ia
contenedor que
del contenedor o . . | Orden de
determinaran la asistencia .
proveedor de mantenimiento almacenami
Autorizacion . . ento de
Luego ingresa a los patios
de Entrega contenedor
y se almacena en el
espacio asignado, la
salida de los
contenedores dependen
de la programacion de
entrega enviada por el
cliente
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Realizacién del Servicio CcODIGO: C
SUBPROCESO: Patio de Contenedores CODIGO: C.2
TRANSPAMODAL |EDICION No: 1 | FECHA:
RECURSOS
Software y Hardware: Sistema de | Talento Humano: Gerente de Lanzaderas: | Equioos
clave de contendor, Sistema de | operacion y ventas, Gerente espacio fI'SiC.O '%—‘;rga Infraestructura:
monitoreo y control de traza, de traza y monitoreo, P ’ ’ Patio de
i . . contratado | balanza,
teléfonos, 3 computadoras, Transportista, Jefe de patio or el cliente | escaner contenedor
software de la compafiia de contenedores P
PROVEEDORES PROCESO l CLIENTES
Cliente Externo Envia documentos de construccién y propiedad Cliente Externo
Calificacién de cliente y del contenedor Facturacion
contratacion de Servicio Ingreso al sistema orden de ingreso de Pagaduria
Calificacion y contenedores al patio 9
. Envia orden de retiro y de ingreso de
;?g\j;aégg'?n del contenedores a transportista f
Retira contenedor de cliente y arriba a los
patios de la empresa SALIDAS
' Revisa documentacion y condiciones de Orden de ingreso de
contenedor previo ingreso contenedor
Emite orden de trabajo para mantenimiento :
ENTRADAS » Mantenimiento/ Reparacion Icr)1:’d(ranr’l1 de Trabajo
Elabora informe de recepcion de contenedores o 8 eds
Contrato de servicio Emite orden de almacenamiento de contenedor rden de .
D tos del Activa sistema de clave de contenedor almacenamiento de
ocumentos de Asigna lanzadera al contenedor contenedor

contenedor

Orden de retiro de
contenedor
Autorizacion de Entrega

INDICADORES

Nivel de utilizacion de
patio
Ingreso de contenedores

Envio de autorizacion de entrega de
contenedor

Ingreso al sistema programacion de entrega de
contenedor

Ingresa a los patios de la compafiia

REGISTRO/ANEXO

Orden de ingreso de

Chequeo de documentacion y contenedor contenedor

Elaborar informe de salida de contenedores Orden de

Autoriza salida de transportista con contenedor almacenamiento de

Activa sistema de Monitoreo y Traza contenedor

Retira contenedor de patio

Se contacta al cliente

4 4 CONTROLES

OBJETIVO Inspecciones

Ofrecer el mejor servicio de Documentos

mantenimiento y cuidado a los
contenedores asegurando su integridad
fisica

Politicas del cliente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCESOS Pg. 51 de 106
CcODIGO

3.4.1. Comunicacion con Clientes MP-01

3.4. Servicio Post-Venta

3.4.1. Comunicacioén con Clientes

DESCRIPCION

El cliente se comunica con la empresa via mail o telefénica y consulta
inquietudes frecuentes o indica inconformidad sobre servicios, estas
inconformidades son registradas y luego se comunica con responsable de
la toma de decisiones y se expone al cliente soluciones y acciones
tomadas, finalmente el encargado efectua un seguimiento entre empresa y

cliente para la satisfaccion del mismo

ENTRADAS

Contrato de servicio: el contrato suscrito entre el cliente y la compania en

donde se especifica ubicacion del contenedor a retirar, si fuera el caso.

SALIDAS

Documento: Registro de inquietudes o atencién al cliente para futuro

seguimiento o analisis de inconformidades

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: Teléfonos, 3 computadoras, software de la compania

Talento Humano: Asistente de operacion y ventas, Gerente de operacion y

ventas, proveedor interno

CONTROLES DEL PROCESO

Politicas del cliente: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el

cliente

Seguimiento: control de seguimiento de recomendaciones por parte de los

clientes
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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—— . CcODIGO
3.4.1. Comunicacién con Clientes MP-01
FLUJOGRAMA
s Sy FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE1
TRANSPAMODAL
PROCESO: Servicio Post-Venta Cddigo: D
SUBPROCESO: Patio de Contenedores Cddigo: D.1
RESPONSABLE: Gerente de Operacion y Ventas
MISION: Brindar un servicio eficaz y eficiente hacia los clientes y proveedores
D.1 COMUNICACION CON CLIENTES
ASISTENTE DE
CLIENTE OPERACION Y GERENTE DE OPERACION Y VENTAS
VENTAS
‘ INICIO )
A 4
SE COMUNICA + | REGISTRA QUEJAS
CON LA EMPRESA ~] OINQUIETUDES
¢TIENE CONTACTA CON
SA‘;CD'S?N NO—| ESPONSABLES
N
4 v
OFRECE
@: SE(;(E’SC":EE SOLUCION AL
CLIENTE
A 4 A 4
COMUNICAR CON »| SEGUIMIENTO ’( :::: )
RESPONSABLES
A 4
FIN
SUBPRO | TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO MED | FRECUE
CESO N-CIA
Comuni | X11 Atencioén de Mide porcentaje de Reclamos o inquietudes % Mensual
cacion reclamos menores | reclamos con solucion menores / Total de
con rapida reclamos
Clientes | X12 Satisfaccion del Mide porcentaje del Total de clientes % | Mensual
cliente cliente satisfecho satisfechos/ Total de
clientes atendidos
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:
SUBPROCESO: Comunicacién con Clientes

Servicio Post-Venta

coODIGO: D

CODIGO:

D.1

MISION: Brindar un servicio eficaz y eficiente hacia los clientes y
proveedores
EDICION No. 1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
. .. | El cliente se contacta via Contacto del
Se comunica con | Operacion . ; ; ) ) .
1 telefénica o via mail con la cliente haciala | Cliente
la empresa y Ventas
empresa empresa
. . .. | El cliente expone sus Registro de Asistente de
Registra quejas o | Operacion . . g S
2 |. . preguntas/quejas y la asistente quejas por parte | Operacion y
inquietudes y Ventas ; : )
registra las quejas del cliente Ventas
Si la cuestion del cliente no
. .. | implica mayores inconvenientes | Exposicion de | Asistente de
Expone solucién Operacion . . = s
3 L o responsables, la asistente informacion y Operacion y
rapida y Ventas - . - RN
expone solucién o informacion solucioén rapida | Ventas
acorde a la situacioén del cliente
Si se trata de problemas .
. L. ) . - Asistente de
4 Comunica a Operacion | menores la asistente comunica a | Conocimiento a o Y
ot peracion y
responsables y Ventas | responsables sobre solucion responsables
. Ventas
ofrecida
Si se llegase a tratar sobre
.. | problemas que involucren a mas . Gerente de
Contacta a Operacion -~ | Informacion C,
5 personal, el gerente de operacion . . Operacion y
responsables y Ventas o . sobre situacion
recibe informacion directamente Ventas
del cliente
Contactara con el responsable .
f . ; - Medidas
., .. | via telefonica sobre situacion, e Gerente de
Ofrece solucion a | Operacion | . . ; tomadas para 9
6 . informara sobre acciones e Operacion y
cliente y Ventas . beneficio del
tomadas y soluciones para el ; Ventas
. cliente
cliente
.. | El gerente de Operacion y ventas | Seguimiento de | Gerente de
L Operacion . e . . s
7 | Seguimiento efectuara seguimiento hacia soluciones Operacion y
y Ventas : .
soluciones propuestas brindadas Ventas
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Servicio Post-Venta CODIGO: D
TRANSPAMODAL |[SUBPROCESO: Comunicacién con Clientes CODIGO: D.1
MISION: Brindar un servicio eficaz y eficiente hacia los clientes y proveedores
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO CLIENTE
Interno Externo Interno | Externo
El cliente se comunica con
la empresa via mail o
Calificaci telefénica y consulta
on de inquietudes frecuentes o
cliente y indica inconformidad sobre
. Contacto del L
contrataci . . | servicios, estas
. cliente por via | . .
6n de . inconformidades son . Gerente
o mail o ; Registro de
Servicio _ registradas y luego se s de
. telefénica : atencién al . .
Cliente comunica con responsable cliente Operaci | Cliente
Calificaci de la toma de decisiones y ony
- Contrato de .
ony - se expone al cliente Ventas
. prestacién de ; .
contrataci I, soluciones y acciones
- servicio )
6n del tomadas, finalmente el
proveedo encargado efectda un
r seguimiento entre empresa
y cliente para la satisfaccion
del mismo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.4.1. Comunicacion con Clientes

MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Servicio Post-Venta CcODIGO: D
. SUBPROCESO: gﬁe”;]‘:g;cac'on con CODIGO: D.1
TRANSPAMODAL [£pci6N No: 1 | FECHA:
RECURSOS

Talento Humano: Asistente de operaci

Gerente de operacion y ventas, proveedor interno

6n y ventas,

Software y Hardware: Teléfonos, 3 computadoras,
software de la compafiia

PROVEEDORES

Cliente externo

Calificacion de cliente y
contratacién de Servicio
Calificacion y contratacion del
proveedor

\ 4 L 4

CLIENTES

Cliente externo
Gerente de Operacion y
Ventas

PROCESO

ENTRADAS

Contacto del cliente por via

mail o telefénica

e Contrato de prestacién de
servicio

»

INDICADORES

e Atencion de reclamos
menores

e Satisfacion del cliente

» Se comunica con la empresa
» Registra quejas o inquietudes
» Expone solucion rapida

» Comunica a responsables

» Contacta a responsables

» Ofrece solucion a cliente

» Seguimiento

SALIDAS

Registro de atencion al
cliente

»

REGISTROS ANEXOS

¢ Registro de atencién al
cliente

4t 1t

CONTROLES

OBJETIVO

e Politicas del cliente
e Seguimiento

un servicio eficaz y
los clientes y

Brindar
eficiente hacia
proveedores

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.5.1. Soporte de Software y Hardware MP-01

PROCESOS DE APOYO

3.5. Sistemas

3.5.1. Soporte de Software y Hardware

DESCRIPCION

El cliente interno se comunica via mail o telefénica con el departamento de
sistemas para solicitar soporte de software o hardware. La solicitud de
soporte puede darse por mantenimientos planificados o preventivos como
por mantenimiento correctivo segun se solicite.

Finalmente el encargado del departamento de sistemas repara y detalla

acciones tomadas en los equipos afectados.

ENTRADAS

Contrato de servicio interno: solicitud del cliente interno hacia requerimiento
de soporte.

SALIDAS

Documento: Registro de mantenimiento realizado en equipo

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO

3.5.1. Soporte de Software y Hardware MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: Teléfonos, equipos, 2 computadoras, software de la
compania

Talento Humano: Cliente interno, personal del departamento de sistemas

CONTROLES DEL PROCESO
Factura de compra de activo: Soporte de equipo en caso de estar dentro
del rango de periodo de garantia

Registro de vida util de activos: Registra vida util de activos

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.5.1. Soporte de Software y Hardware MP-01

FLUGRAMA

FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL
PROCESO: Sistemas Cddigo: E
SUBPROCESO: Soporte de Software y Hardware Cddigo: E.1
RESPONSABLE: Sistemas
MISION: Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software a los

’ equipos de cédmputo

E.1 SOPORTE SOFTWARE Y HARDWARE

CLIENTE INTERNO SISTEMAS MENSAJERO
‘ INICIO ’
y
SOLICITA SE DIRIGE AL
ATENCION > TRABAIO DEL
TECNICA CLIENTE
é o
nomCUNIACES o] morscionan
IGENTE,
SI
SI
BRINDA SOPORTE NECESITA
A CLIENTE
INTERNG ENVIO DE EQUIPO Sriezass.
S|
N
R T B ELABORA ORDEN
INSFE’EQéJCIIPC())l\VIA v N DE COMPRA COMPRA PIEZAS
PRUEBA
ENTREGA
REPARACION FacTURA ¥
REGISTRA
ACCIONES DE X14
OPERACION
RETIRA EQUIPO
PROVISIONAL E
INSTALA EQUIPO
REPARADO
A 4
FIN
SUBPROCES | TIPO | NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO MED | FRECUEN
[} -CIA
Soporte de | X13 | Soporte de | Mide cumplimiento al programa Mantenimiento realizado/ % Mensual
software y hardware | de mantenimientos Mantenimiento
hardware programado
X14 | Soporte de | Mide porcentaje de eficiencia en Soporte atendido/ % Mensual
Software | el soporte de software Soporte solicitado
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO:

SUBPROCESO: Soporte de Software y Hardware
Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de

Sistemas

CODIGO: E

CcODIGO:

E.1

MISION: . .
hardware y software a los equipos de cdmputo
EDICION No.1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
r: Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Reaslg)lzns
El cliente interno es cualquier Se comunica via
1 Solicita atencién Sistema | persona de la compaifiia que utilice mail o telefénica con | Cliente
técnica s una computadora y solicite soporte o | el departamento de | Interno
mantenimiento sistemas
Se dirige al luaar El encargado de sistemas se dirige
ge 9 Sistema | hacia el lugar de trabajo del cliente Se dirige al lugar de | ..
2 | de trabajo del . . ) Sistemas
cliente s interno y qetermlna si el o los hechos
mantenimiento puede ser "in situ"
Brinda soporte a Sistema | Si el soporte/ mantenimiento se . .
3 . ; . s . Realiza soporte Sistemas
cliente interno S puede realizar en el sitio lo realiza
. . Si el soporte/ mantenimiento no se L
Retirar equipo y . h " ; Recepcion de
L Sistema | puede realizar el sitio se retira el : . L .
4 | posiciona uno . L ; equipo e instalacion | Sistemas
s equipo y posiciona un equipo -
temporal de otro provisional
temporal
Envio de equino al | Sistema Si el equipo tiene garantia se lo lleva
5 roveedor quip S hacia el proveedor para su Traslado de equipo | Sistemas
P reparacion
6 Recepta} el equipo, Sistema | Recibe el equipo reparado por el Inspeccion del .
inspecciona y oi : b s Sistemas
prueba s proveedor y lo inspecciona y prueba | equipo
7 | Inspeccionar danos Sistema | Si el equipo no tle’ne garantia, Evalta danos Sistemas
s entonces se evaluan danos
Elabora orden de Sistema Si necesita repuestos o materiales Elaboracién de .
8 extras, se elabora una orden de Sistemas
compra S orden de compra
compra
. Sistema | El encargado recibe orden de . Mensajer
9 | Compra piezas - . compra piezas
s compra y se dirige a comprar piezas 0
10 Entrega factura 'y Sistema | Entrega facturas y piezas para la Entrega materiales y | Mensajer
piezas s reparacion factura 0
. L Sistema | Ejecuta trabajo de mantenimiento/ . .
11 | Realiza reparacién ) Reparacion Sistemas
S Reparacion
12 Registra acciones | Sistema | Reporta actividades realizadas en Registro de Sistemas
de operacion S documento con sus debidas firmas acciones ejecutadas
Retira equipo . . . . .
13 | provisional & Sistema Dgsmstala equipo temporal y Instalacion equipo Sistemas
instala Eq.reparado reinstala equipo reparado reparado
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO

3.5.1. Soporte de Software y Hardware MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Sistemas CODIGO: E
TRANSPAMODAL SUBPROCESO: Soporte de Software y Hardware CODIGO: E.1
MISION: Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de hardware y software a los equipos
) de computo
PROVEEDOR INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO CLIENTE
Interno Externo Interno | Externo
El cliente interno se
comunica via mail o
telefénica con el
departamento de sistemas
para solicitar soporte de
software o hardware. La
Contacto del| solicitud de soporte puede | Registro de
cliente darse por mantenimientos | mantenimiento | Todo
Proveedor interno via | planificados o preventivos | realizado en cliente
mail o como por mantenimiento equipo interno
telefénica correctivo segun se
solicite.
Finalmente el encargado
del departamento de
sistemas repara y detalla
acciones tomadas en los
equipos afectados.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.5.1. Soporte de Software y Hardware

MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
PROCESO: Sistemas CODIGO: E
. SUBPROCESO: 5%‘;‘;’;@:;30“""“ CODIGO:  E.1
TRANSPAMODAL cpici6N No: 1 | FECHA:
RECURSOS
e Talento Humano: Cliente interno, personal del |e Software y Hardware: Teléfonos, equipos, 2

departamento de sistemas

computadoras, software de la compafiia

PROVEEDORES
Proveedor externo

\ 4

CLIENTES

Todo cliente interno

\ 4
PROCESO

EN*DAS

Contacto del cliente interno
via mail o telefénica

INDICADORES
e Soporte de hardware
e Soporte de Software

» Solicita atencion técnica

» Se dirige al lugar de trabajo del
cliente

» Brinda soporte a cliente interno

» Retirar equipo y posiciona uno
temporal

» Envio de equipo al proveedor

» Recepta el equipo, inspecciona y
prueba

» Inspeccionar danos

» Elabora orden de compra

» Compra piezas

» Entrega factura y piezas

» Realiza reparacion

» Registra acciones de operacion

» Retira equipo provisional e instala

. SALIDAS

Registro de
mantenimiento realizado
en equipo

»

REGISTROS ANEXOS

Registro de mantenimiento
realizado en equipo

equipo reparado

4+

CONTROLES OBJETIVO
Factura de compra de activo: Realizar el mantenimiento
Registro de vida util de activos preventivo y correctivo de
hardware y software a los
equipos de cdmputo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO

3.6.1. Compras MP-01

3.6. Compras

3.6.1. Compras

DESCRIPCION

El proceso de Compras inicia con la solicitud de abastecimiento elaborada
por cualquiera de los departamentos de la empresa, y termina con la orden

de compra del bien solicitado.

ENTRADAS

Solicitud de abastecimiento: Documento elaborado por uno de los
departamentos de la empresa, en el cual se detalla el requerimiento de

bienes.

SALIDAS

Orden de compra: Documento que autoriza la compra de los bienes.

Bienes comprados: Productos adquiridos que ingresan a bodega.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.6.1. Compras MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: teléfonos, 2 computadoras, software de la compaifiia.
Talento Humano: Todos los departamentos de la empresa que requieran
suministros, Gerente General, asistentes de operacion y ventas.

Infraestructura: Infraestructura de la empresa, compuesta por las oficinas

administrativas.

CONTROLES DEL PROCESO

Politicas del proveedor: Politicas de la empresa que provee de los bienes
que se desea adquirir.

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRl a la
declaracion de impuestos.

Ley de Compainiias: Normativa y disposiciones legales impuestas por la

Superintendencia de Compafiias que es el organismo de regulacion.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.6.1. Compras MP-01
FLUJOGRAMA
FLUJOGRAMA DE PROCESOS HOJA 1 DE1
PROCESO: Compras CODIGO: F
o) Cem—_ SUBPROCESO: Compras CODIGO: F.1

TRANS PAMO DAL RESPONSABLE: Asistente de Operacion y Ventas

MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar el abastecimiento
necesario y oportuno de stock de los bienes requeridos.

F.1 COMPRAS

CLIENTE INTERNO

‘ INICIO ,

y

IDENTIFICA LAS
NECESIDADES

ASISTENTE CONTADOR

y

ELABORA
SOLICITUD DE
ABASTECIMIENTO

DEPURA LISTADO
SEGUN POLITICAS
Y PRESUPUESTO

Y

:< X16 )
:{ X15 )

ELABORA ORDEN
DE COMPRA

INGRESA AL
RECOGE FIRMAS | SISTEMA ORDEN
DE COMPRA
RECIBE/
INSPECCIONA <€

SUMINISTROS

RECIBE FACTURA

ALMACENA/
DISTRIBUYE

Fase

TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUE
MEDID NCIA
A

X15 Tasa de Mide cantidad de 6rdenes de Numero de ordenes de copra % Mensual

ordenes sin compra sin errores sin errores/total de 6rdenes de

errores compra
X16 Efectividad Mide eficiencia en la Costo total incurrido/ costo % Mensual
presupuestaria | determinacion del presupuesto total presupuestado
Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Compras

SUBPROCESO: Compras
MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar el abastecimiento
necesario y oportuno de stock de los bienes requeridos.

CODIGO: F
CODIGO: F 1

EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabl
e
Identifica las | Todas Cada entidad de la | Realiza reuniones con | Gerentes de
necesidades las empresa identifica la | los miembros del | cada
entidade | necesidad de suministros | departamento para | departament
s que requiere conocer lo que requieren | o
2 | Elabora Todas Se elabora el | La solicitud de | Gerentes de
solicitud de | las requerimiento de | abastecimiento debe | cada
abastecimiento | entidade | suministros a través de | estar documentada por | departament
S una solicitud control o
3 | Depura listado | Operacido | Evaluacion de las | Se reciben todas las | Asistente de
segun politicas | n y | solicitudes de | solicitudes, y se realiza | Operacion y
y presupuesto | ventas abastecimiento segun | evaluacion para aprobar | ventas
politicas y presupuesto o rechazar
4 | Elabora orden | Operacié | Se elabora la orden de | La orden de compra es | Asistente de
de compra n y | compra para adquirir los | el documento que | Operacioén y
ventas bienes autoriza la adquisicion de | ventas
bienes
5 | Recoge firmas | Operacié | Busca y recoge la firma | La orden de compra | Asistente de
n y | del Gerente General en el | debe estar firmada por el | Operacion y
ventas documento de orden de | Gerente General para | ventas
compra ser valida
6 | Ingresa al | Contabili | Ingresa al sistema de la | La orden de compra | Contador
sistema orden | dad empresa la orden de | cuenta con respaldo
de compra compra fisico y en el sistema por
control
7 | Recibe/lnspec | Operacié | Recibe los bienes que se | Compara los productos | Asistente de
ciona n y | adquirieron y los revisa adquiridos con orden de | Operacion y
suministros ventas compra ventas
8 | Recibe factura | Operacié | Recibe la factura de la | La factura es el | Asistente de
n y | adquisicion de los bienes comprobante de la | Operacion y
ventas transaccién ventas
9 | Almacena/Distr | Operacié | Almacenamiento y | Distribuye los productos | Asistente de
ibuye n y | distribucion de bienes a | a los departamentos que | Operacion y
ventas unidades los solicitaron ventas
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.6.1. Compras MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: F
SUBPROCESO: Compras CODIGO: F 1

s Ukl 1 )

MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar el abastecimiento

TRANSPAMODAL | necesario y oportuno de stock de los bienes requeridos.

PROVEEDOR

INSUMO TRANSFORMACION
Interno Externo

PRODUCTO

CLIENTE

Interno Externo

Se reciben las
solicitudes de
abastecimiento de
todos los
departamentos de la
empresa, las cuales
luego de una
evaluacion con las
Todas las Solicitud de politicas y presupuesto
entidades abastecimiento | del periodo, se elabora
la orden de compra
para su adquisicion.
Se realiza la compra
de los bienes, se los
recibe, y se distribuye
a cada una de las
entidades que los
solicitaron

Orden de
compra

Productos
adquiridos

Todas las
entidades

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma:

Firma:

Fecha: Fecha:

Fecha:
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CODIGO
3.6.1. Compras MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: F
SUBPROCESO: Compras CODIGO: F.1
EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
DESCRIPCION DEL PROCESO
Software y Hardware: teléfonos, 2 | Talento Humano: Todos los | Infraestructura: Infraestructura
computadoras, software de la | departamentos de la empresa | de la empresa, compuesta por
compaidia. que requieran suministros, | las oficinas administrativas.
Gerente General, asistentes de
operacion y ventas.
PROVEEDORES CLIENTES
Todas las entidades de la ’ ’ Todas las entidades de la
empresa empresa
¥ PROCESO
ENTRADAS » Identifica las necesidades SALIDAS
» Elabora solicitud de

Solicitud de abastecimiento

INDICADORES
e Tasa de ordenes sin errores
o Efectividad presupuestaria

abastecimiento

» Depura listado segun politicas y
presupuesto

» Elabora orden de compra

» Recoge firmas

p Ingresa al sistema orden de
compra

» Recibe/lnspecciona suministros

» Recibe factura

» Almacenal/distribuye

e Orden de compra
e Productos adquiridos

»

REGISTROS ANEXOS

e Solicitud
abastecimiento

e Orden de compra

e Factura de compra

de

CONTROLES

¢ Politicas proveedor
o Leyes tributarias
Ley de Compaiiias

4t 1t

OBJETIVO

Garantizar el abastecimiento
necesario y oportuno de stock de
los bienes requeridos por las
distintas unidades de la empresa

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

3.7. Auditoria Externa

3.7.1. Contratacion Firma Auditora

DESCRIPCION

El proceso de Contratacién de Firma Auditora se origina de la necesidad

de contar con un dictamen independiente acerca de la veracidad,

razonabilidad y correcta elaboracion de los estados financieros.

ENTRADAS

Estados Financieros: Juego de estados financieros elaborados por el

proceso de contabilidad que reflejan la situacion financiera producto de las

operaciones realizadas durante un periodo de tiempo.

SALIDAS

Contrato de auditoria: documento que sella la relacién contractual contraida

por la empresa con la firma auditora.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.7.1. Contratacion Firma Auditora MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: teléfonos, 2 computadoras, software de la compaifiia.
Talento Humano: Gerente General y Asesor Legal.
Infraestructura: Infraestructura de la empresa, compuesta por las oficinas

administrativas.

CONTROLES DEL PROCESO

Normas Internacionales de Informacién Financiera: Lineamientos acerca
del tratamiento contable de las transacciones que realiza la empresa.

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRl a la
declaracion de impuestos.

Ley de Compafias: Disposiciones legales impuestas por la
Superintendencia de Compafiias a la elaboracion y presentacion de
informacion financiera.

Normas Internacionales de Auditoria: Lineamientos acerca de la realizacion

del trabajo de auditoria.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
3.7.1. Contratacion Firma Auditora MP-01
FLUJOGRAMA
FLUJOGRAMA DEL PROCESO | HOJA 1 DE 1
PROCESO: Auditoria Externa CODIGO: G
SUBPROCESO: Contratacion Firma Auditora CODIGO: G.1

TRANSPAMODAL

RESPONSABLE: Gerente General

MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la contratacion de
una firma auditora independiente que emita una opinion acerca de la
razonabilidad de los estados financieros

G.1 CONTRATACION DE FIRMA AUDITORA

GERENTE GENERAL FIRMA AUDITORA ASESOR LEGAL
RECIBE ESTADOS
FINANCIEROS
ELABORADOS
Sz SOLICITA
CONTACTA CON -
FIRMA AUDITORA S INEgFI:EkA/IﬁglEZZ A
NO
REALIZA ANALISIS | ‘< >
DE LA EMPRESA I - x18
NO
CLIENTE
AVORABLE2
Si
A 4
ELABORA
RECIBE
CONTRATO DE
CONTRATO DE -
AUDITORIA AUDITORIA
REVISA Y
== ANALISIS DEL
CONTRATO
FIRMA Y
APRUEBA <t
CONTRATO
RECIBE FACTURA
POR EL SERVICIO
FIN
TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUEN
MEDIDA CIA
X17 Cumplimiento Mide el nivel de cumplimiento Acciones ejecutadas/acciones % Anual
de trabajo de las actividades planificadas planificadas
X18 | Seguimiento de Mide porcentaje de inclusién Numero de mejoras % Anual
recomendacion de las recomendaciones por introducidas en procesos/ total
es firma de recomendaciones en informe
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Auditoria Externa
SUBPROCESO: Contratacion Firma Auditora
MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la contratacion de

CODIGO: G

CODIGO: G.1

TRANSPAMODAL na firma auditora independiente que emita una opinién acerca de la
razonabilidad de los estados financieros
EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabl
e
1 | Recibe Gerencia | Recibe los estados | Estado de situacion | Gerente
estados General financieros elaborados por | financiera, estado de | General
financieros el contador de la empresa | resultados, estado de
elaborados del ejercicio fiscal cambios en el patrimonio
2 | Contacta con | Gerencia | Contacta con firma | Indicador de | Gerente
firma auditora General auditora  para revisar | cumplimiento de trabajo | General
informacién de balances de firma auditora en
afios anteriores
3 | Solicita Firma Se solicita informacién a | Informacion sobre | Auditor
informacién a | Auditora la empresa para su | situacion actual de la | externo
la empresa analisis empresa, sus
operaciones, ventas
4 | Realiza Firma Realiza un analisis de la | El analisis se lleva a | Auditor
analisis de la | Auditora | situacidon de la empresa, y | cabo para estudiar el | externo
empresa su entorno nivel de riesgo que
presenta la empresa
5 | Elabora Firma Elabora el contrato de | Si se resulta en un | Auditor
contrato de | Auditora auditoria entre ambas | andlisis favorable, con un | externo
auditoria partes y lo envia a la | riesgo menor, se elabora
empresa el contrato de auditoria
6 | Recibe Gerencia | Recibe el contrato de | El contrato de auditoria | Gerente
contrato de | General auditoria enviado | estipula en sus clausulas | General
auditoria fisicamente a la empresa el periodo de trabajo, los
honorarios, el alcance
7 | Revisa y | Legal El Asesor Legal es el | El analisis legal consiste | Asesor
analisis del encargado del andlisis y | en que las clausulas | Legal
contrato revision  del contrato | estén dentro de lo que
previa firma estipula la normativa
8 | Firma y | Gerencia | Se firma el contrato | La firma del Gerente | Gerente
aprueba General aprobado por Legal para | General en el contrato | General
contrato que entre en efecto valida la ejecucion
9 | Recibe factura | Gerencia | Recibe la factura emitida | La factura es el | Gerente
por el servicio General por la firma auditora por | comprobante de la | General
concepto de honorarios transaccién
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Auditoria Externa CODIGO:G
. ISUBPROCESO: Contratacion Firma Auditora CODIGO: G.1
’ MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la contratacion
TRANSPAMODAL | de una firma auditora independiente que emita una opinién acerca de la
razonabilidad de los estados financieros
PROVEEDOR | CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
Interno |Externo Interno | Externo
Se reciben los estados
financieros del ejercicio
fiscal anterior, elaborados
por el contador de la
empresa, y se inicia el Contrato de
Contabi Estados proceso de contratacion de Auditoria Fi
; ) ; . . irma
lidad Financieros | una firma auditora .
h . . Auditora
independiente que emita
una opinién acerca de la
razonabilidad de la
informacién que se presenta
en los estados financieros.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




MANUAL DE PROCESOS Pg. 74 de 106
—— : CcODIGO
3.7.1. Contratacion Firma Auditora MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Auditoria Externa CODIGO:G
SUBPROCESO: Contratacion Firma Auditora CODIGO: G.1
EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
RECURSOS
Software y Hardware: teléfonos, 2 | Talento Humano: Gerente | Infraestructura: Infraestructura
computadoras, software de la | General y Asistente Legal de la empresa, compuesta por
compainia. las oficinas administrativas.
PROVEEDORES CLIENTES
Contabilidad 3 ¥ Firma Auditora
PROCESO
ENTRADAS » Recibe  estados financieros SALIDAS
elaborados

Estados Financieros

INDICADORES

» Contacta con firma auditora

» Solicita informacion a la empresa
» Realiza analisis de la empresa

» Elabora contrato de auditoria

» Recibe contrato de auditoria

» Revisa y analisis del contrato

» Firma y aprueba contrato

» Recibe factura por el servicio

[ ]
e Contrato de Auditoria

5

REGISTROS ANEXOS

e Cumplimiento trabajo ¢ Estados Financieros
e Seguimiento de ¢ Contrato de Auditoria
recomendaciones e Factura de servicio
e Informes de Auditoria de
afios anteriores
OBJETIVO
CONTROLES

e Normas Internacionales de
Informacién Financiera
e Leyes Tributarias

Garantizar la contrataciéon de una
firma auditora independiente que
emita una opinion acerca de la

Ley de Compaiiias razonabilidad de los estados
financieros
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO

3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal MP-01

3.8. Administracion y Gestion del Personal

3.8.1. Selecciéon y Contratacion del Personal

DESCRIPCION

El proceso de Seleccion y Contratacion del personal recibe el
requerimiento de aumentar el recurso humano de cualquiera de los
departamentos, y envia solicitudes de contratacion a la empresa encargada

de la seleccidn del personal.

ENTRADAS

Requerimiento de personal: Documento elaborado por los diferentes

departamentos en el que se solicita la contratacion de nuevo personal.

SALIDAS

Perfil de cargo: Documento que especifica las caracteristicas demogréaficas,
académicas, experiencia y demas que debe cumplir el candidato para el

puesto vacante.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO

3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal MP-01

Personal contratado: El mejor candidato que resulto del proceso de
seleccién es contratado para llenar la vacante y formar parte de la empresa.
Contrato de trabajo: Documento que sella la relacion contractual entre el

empleado y el patrono.

RECURSOS

Software y Hardware: teléfonos, 2 computadoras, software de la compaiiia.
Talento Humano: Gerente General
Infraestructura: Infraestructura de la empresa, compuesta por las oficinas

administrativas y el patio de contenedores.

CONTROLES DEL PROCESO

Cddigo de trabajo: Normativa legal que regula las relaciones laborales entre

empleados y patronos.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal MP-01
FLUJOGRAMA
S 7 FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL

PROCESO: Gestion del Personal CODIGO: H
'SUBPROCESO: Seleccién y Contratacion de CODIGO: H.1

RESPONSABLE: Gerente General
MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la seleccién y contratacion del recurso humano
mas idoéneo para los requerimientos de la empresa

H.1 SELECCION DE PERSONAL

GERENTE GENERAL

EMPRESA DE
SELECCION

INICIO

RECIBE

xX19

REQUERIMIENTO
DE PERSONAL

<

ANALIZA
DISPONIBILIDAD
PRESUPUESTARIA

EXISTE
DISPONIBILIDA
D?

S

¥

ELABORA PERFIL
DE CARGO

SE CONTACTA

ACTIVA OFERTA

CON EMPRESA DE
SELECCION

REALIZA

ENTREVISTA _ NO

LABORAL EN
SISTEMA

l

MEJORES

PERSONAL CON
FINALISTAS

1

CONTRATACION
CANDIDATO

CANDIDATOS

SELECCIONA TRES

IDONEO

!

RECIBE FACTURA
POR SERVICIO

X220

FIN
TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUE
MEDIDA NCIA
X19 Rotacion del Mide la rotacion del Numero de personas que salen de % Anual
personal personal la empresal/total de empleados
X20 Tasa de Mide el nimero de Numero de personas contratadas/ % Anual
personas personas contratadas numero de personas requeridas
contratadas
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Personal

PROCESO: Gestion del Personal
SUBPROCESO: Seleccién y Contratacion de CODIGO: H.1

CODIGO: H

TRANSPAMODAL MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la seleccion y

contratacion del recurso humano mas idéneo para los requerimientos de la

empresa
EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabl
e
1 | Recibe Gerencia | Recibe los requerimientos | EI  requerimiento  de | Gerente
requerimiento General de personal de los | personal lo realiza los | General
de personal distintos departamentos jefes de cada
departamento por escrito
2 | Analiza Gerencia | Se analiza la | La disponibilidad | Gerente
disponibilidad General disponibilidad presupuestaria esta | General
presupuestaria presupuestaria al | sujeta al presupuesto
momento del | anual elaborado por la

requerimiento de personal

direccion

3 | Elabora perfil | Gerencia | Se elabora el perfil que

El perfil debe incluir las | Gerente

de cargo General debe ocupar la persona | caracteristicas fisicas, | General
que asuma el cargo que | técnicas, académicas, de
se requiere experiencia.
4 | Se contacta | Gerencia | Se contacta con la | El contacto se realiza via | Gerente
con empresa | General empresa que realiza la | correo electronico donde | General
de seleccion seleccién de personal se envia el perfil del

cargo

5 | Activa oferta | Empresa | En su sistema la empresa

La oferta laboral estara | Empresa de

laboral en | de de contrataciéon activa la | disponible via pagina | selecciéon
sistema selecciéon | oferta laboral para que | web por un periodo de
esté disponible tiempo
6 | Selecciona Empresa | Selecciona de todas las | Los criterios de seleccion | Empresa de
tres  mejores | de postulaciones que recibid, | los define la empresa | seleccion
candidatos selecciéon | las tres mejores para el | contratada para
proceso final seleccién de personal
7 | Realiza Gerencia | La entrevista personal la | La entrevista dura | Gerente
entrevista General realiza el Gerente General | aproximadamente 20 | General
personal con con los tres mejores | minutos por aspirante
finalistas aspirantes
8 | Contratacion Gerencia | El Gerente General | El aspirante | Gerente
del candidato | General selecciona y contrata al | seleccionado es | General
idéneo mejor candidato contratado y forma parte

de la empresa

9 | Recibe factura | Gerencia | Recibe la factura emitida
por el servicio General por la firma auditora por

concepto de honorarios

La factura es el | Gerente
comprobante de la | General
transaccion

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal
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CODIGO
MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

s Uk 1 )

TRANSPAMODAL

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Personal

PROCESO: Gestion del Personal
SUBPROCESO: Seleccién y Contratacion de

CODIGO: H.1

CODIGO: H

MISION: Definir las actividades a seguir para garantizar la seleccion y
contratacion del recurso humano mas idéneo para los requerimientos de
la empresa

PROVEEDOR

Interno |Externo

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

Interno | Externo

Todas
las
entidade
s

Requerimient
o de personal

El proceso de seleccién y
contratacion de personal
se lleva a cabo dentro de
la empresa y fuera de ella,
a través de la contratacion
de una empresa
especializada en la
seleccién de personal. Se
recibe el requerimiento de
personal de cualquier
departamento de la
empresa, se lo analiza, y
se elabora el perfil del
cargo que debe ocupar.
Ese documento se envia a
la empresa especializada y
se encarga de seleccionar
a los tres mejores
candidatos.

El proceso final lo realiza
el Gerente General con la
entrevista personal, para
contratar al mejor
aspirante

Perfil de
cargo

Contrato de
trabajo

Personal
contratado

Empresa
de
seleccid
n de
personal

Todas
las
entidade
s

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
3.8.1. Seleccion y Contratacion del Personal MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion del Personal CODIGO: H
= SUBPROCESO: Seleccion y Contratacion de CODIGO: H.1
—— Personal
TRANSPAMODAL [EDICION No:1 FECHA:

DESCRIPCION DEL PROCESO

Software y Hardware: teléfonos, 2 | Talento Humano: Gerente | Infraestructura: Infraestructura
computadoras, software de Ila | General de la empresa, compuesta por
compainia. las oficinas administrativas.
PROVEEDORES CLIENTES
’ ‘ » Empresa de seleccion de
Todas las entidades personal
» Todas las entidades

PROCESO
ENTRADAS » Recibe requerimiento de
personal
Requerimiento de personal » » Analiza disponibilidad
presupuestaria

» Elabora perfil del cargo
» Se contacta con empresa de

seleccién
» Activa oferta laboral en sistema
INDICADORES » Selecciona tres mejores
candidatos
e Cumplimiento trabajo » Realiza entrevista personal con
« Seguimiento de finalistas
recomendaciones » Contratacion candidato idoneo

» Recibe factura por el servicio

SALIDAS

o Perfil del cargo
e Personal contratado

e Contrato de trabajo

REGISTROS ANEXOS

Perfil del cargo

Hoja de vida de personal
contratado

Contrato de trabajo
Factura de servicio

4t 1t

CONTROLES OBJETIVO
Garantizar la  seleccion vy
¢ Cadigo de Trabajo contrataciéon del recurso humano
mas idoneo para los

requerimientos de la empresa

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.9.1. Mantenimiento Maquinarias MP-01

3.9. Acciones Correctivas Preventivas

3.9.1. Mantenimiento Maquinarias

DESCRIPCION

El proceso de Mantenimiento sefala las acciones a ejecutar orientadas a
mantener la disponibilidad de los equipos y maquinarias que la empresa
utiliza, minimizando el impacto de posibles interrupciones en los servicios

requeridos a la companiia por sus clientes.

ENTRADAS

Programa de mantenimiento: Plan anual de mantenimiento preventivo que

se elabora para todos los equipos y maquinarias de la empresa.

SALIDAS

Orden de trabajo: Documento elaborado al momento de realizarse el
respectivo mantenimiento.
Activo con mantenimiento: Equipo o maquinaria después de haberse

realizado el mantenimiento.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: teléfonos, 2 computadoras, software de la compaiiia.

Talento Humano: Jefe de patio de contenedor, Gerente de Operacion vy

ventas y taller

Equipos: Grua, balanzas, scanner.

Infraestructura: Patio de contenedor

CONTROLES DEL PROCESO

Inspecciones: Inspeccién del equipo una vez realizado el mantenimiento

con la respectiva orden de trabajo.

Documentos: documentos generados por sistema, orden de trabajo.

Requerimientos del fabricante: Requerimientos de fabrica y condiciones

impuestas por el fabricante.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.9.1. Mantenimiento Maquinarias MP-01
FLUJOGRAMA
i FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL

mpresa

PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas
SUBPROCESO: Mantenimiento Maquinarias
RESPONSABLE: Jefe de Patio de Contenedor
MISION: Definir las actividades a seguir para mantener y preservar en buen estado los activos de la

CODIGO: |
CODIGO: I.1

i.1 MANTENIMIENTO MAQUINARIAS

JEFE DE PATIO DE CONTENEDOR

GERENTE DE
OPERACION Y VENTAS

TALLER

INICIO

ELABORA
PROGRAMA DE

MANTENIMIENTO

REALIZA
INSPECCION Y

DIAGNOSTICO A
MAQUINARIAS

ANTENIMIENTO
CORRRECTIVO?

NO

LLENA ORDEN DE
TRABAJO

Sl—3

CONTACTA CON

APRUEBA

l PROGAMA

REALIZA
INSPECCION Y

TALLER

Si

4

DETERMINA
COSTOS

NO

APRUEBA
EPARACIONZ.

REVISA

MAQUINARIA
JUNTO A ORDEN DE
TRABAJO

v

REALIZA
MANTENIMIENTO

Si

INSTALA
MAQUINARIA
PARA FUNCIONAR

Fase

COMUNICA
INCONFORMIDAD
A GERENTE

i}—

O REPARACION

TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE MEDIDA FRECUENCI
A
X21 Eficiencia Mide la eficiencia en la Mantenimiento % Trimestral
realizacion del ejecutado/mantenimiento
mantenimiento planificado
X22 Mantenimi Mide el porcentaje de Averias producidas por falta de % Trimestral
ento averias por falta de mantenimiento/ total averias
correctivo mantenimiento
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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3.9.1. Mantenimiento Maquinarias

CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas
SUBPROCESO: Mantenimiento Maquinarias
MISION: Definir las actividades a seguir para mantener y preservar en

CODIGO: |
CODIGO: I.1

buen estado los activos de la empresa
TRANSPAMO DAL EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabl
e
1 Elabora Calidad y | Se elabora un programa | El programa de | Jefe de
programa de | Monitore | de mantenimiento anual | mantenimiento es parte | patio de
mantenimient | o para los activos de la | del mantenimiento | contenedor
o} empresa preventivo
2 Aprueba Operacié | Se revisa y aprueba el | La revision y aprobacion | Gerente de
programa n y | programa anual de | es actividad de control Operacion y
Ventas mantenimiento de activos Ventas
3 Realiza Calidad y | Se realiza inspeccion a | Se define si se trata de | Jefe de
inspeccion 'y | Monitore | los activos para conocer | mantenimiento correctivo | patio de
diagnostico a | o su estado 0 preventivo contenedor
maquinarias
4 Contacta con | Calidad y | Se contacta con el taller | El contacto se realiza via | Jefe de
taller Monitore | que realiza la | telefénica al taller con el | patio de
0 reparacion/mantenimiento | que se trabaja contenedor
5 Realiza Taller Realiza inspeccién de las | La inspeccion se realiza | Técnico de
inspeccion 'y condiciones del activa y | en caso de | taller
determina determina  costos  de | mantenimiento
costos reparacion correctivo, por averia
6 Llena orden | Calidad y | Genera una orden de | La orden de trabajo se | Jefe de
de trabajo Monitore | trabajo de mantenimiento | genera en sistema de la | patio de
0 de activo empresa y se imprime contenedor
7 Realiza Taller Realiza mantenimiento o | Mantenimiento en caso | Técnico de
mantenimient reparacion del activo de ser preventivo. | taller
o] o Reparacion, correctivo
reparacion
8 Revisa Calidad y | Revisa la maquinaria | Revisa que se haya | Jefe de
maquinaria Monitore | realizado reparaciéon vy | realizado el trabajo que | patio de
junto a orden | o mantenimiento junto a | indica la orden contenedor
de trabajo orden de trabajo
9 Instala Calidad y | Instala el activo en su | La instalacion se realiza | Jefe de
magquinaria Monitore | lugar de trabajo para que | inmediatamente haya | patio de
para o] continde funcionando culminado la revisién contenedor
funcionar
10 | Comunica Calidad y | Se comunica con Gerente | Se contacta via | Jefe de
inconformidad | Monitore | en caso de tener | telefénica con el Gerente | patio de
a Gerente o] inconformidad con trabajo | para que indique accién | contenedor
realizado a tomar
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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— — CcODIGO
3.9.1. Mantenimiento Maquinarias MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas CODIGO: |
SUBPROCESO: Mantenimiento Maquinarias CODIGO: I.1

s Uk 1 )

TRANSPAMODAL

MISION: Definir las actividades a seguir para mantener y preservar en
buen estado los activos de la empresa

PROVEEDOR

Interno

Externo

INSUMO

TRANSFORMACION

CLIENTE

PRODUCTO

Interno Externo

Calidad

y
Monitore

(0]

Programa de
Mantenimien
to

El proceso de
Mantenimiento
Maquinarias inicia con el
Programa de
Mantenimiento anual de
los activos de la
empresa. A partir del
cual, se realizara los
mantenimientos
preventivos de acuerdo a
la planificacion, o se
llevara a cabo
mantenimientos
correctivos en caso de
averias. Se contacta al
taller en cualquiera de los
dos escenarios, y se
genera una orden de
trabajo, documento con
el cual se realiza el
trabajo.

El resultado final es el
activo realizado el
mantenimiento que se
pone a funcionar en la
entidad correspondiente

Orden de
trabajo

Activo con
Mantenimien
to

Taller de
Mantenimien
to

Todas
las
entidade
s

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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— — CcODIGO

3.9.1. Mantenimiento Maquinarias MP-01

DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas CODIGO: |
ey, P SUBPROCESO: Mantenimiento Maquinarias CODIGO: I.1
) ‘ EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
DESCRIPCION DEL PROCESO

Software y Hardware: teléfonos, 2 | Talento Humano: Gerente de | Infraestructura: Infraestructura

computadoras, software de la | Operacién y Ventas, Jefe de | de la empresa, compuesta por
compainia. Patio de Contenedor las oficinas administrativas.
PROVEEDORES CLIENTES

Calidad y Monitoreo

\ 4 L 4

» Todas las entidades
» Taller de Mantenimiento

PROCESO
ENTRADAS » Elabora programa de SALIDAS
Mantenimiento o Orden de trabajo
Programa de Mantenimiento » Aprueba Programa e Activo con
» Realiza inspeccion y diagnostico Mantenimiento

INDICADORES

o Eficiencia
e Mantenimiento Correctivo

a amquinarias

» Contacta con Taller

» Realiza inspeccion y determina
costos

» Llena orden de trabajo

» Realiza mantenimiento
reparacion

» Revisa maquinaria junto a orden
de trabajo

(]

» Instala amaquinaria para
funcionar

» Comunica inconformidad a
Gerente

REGISTROS ANEXOS

e Programa de
Mantenimiento

¢ Orden de Trabajo

4 2 5

CONTROLES

OBJETIVO

¢ Inspecciones
¢ Requerimientos del fabricante

Mantener y preservar en buen
estado los activos de la empresa

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

3.9.2. Reclamos de Seguros

DESCRIPCION

El proceso de reclamo de seguros ocurre ante la necesidad de gestionar la

devolucion de bienes o valores de manera oportuna, por concepto de

compensacion de pérdidas o dafos sufridos en caso de cualquier siniestro.

ENTRADAS

Informacidén sobre accidente: Documentacion de soporte acerca del

siniestro como fotos, videos, partes policiales, o de transito, entre otros.

SALIDAS

Acta de liquidacion del siniestro: Documento firmado entre la compadia

aseguradora y la empresa que deja constancia de la liquidacién del

siniestro.

Reembolso de pdliza: Pago de indemnizacion por siniestro a la empresa.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.9.2. Reclamos De Seguros MP-01

RECURSOS

Infraestructura: Oficinas administrativas de la compafia, oficinas
administrativas y patio de contenedor.

Software y Hardware: internet, teléfonos, 2 computadoras, software de la
compaiia.

Talento Humano: Jefe de siniestros

CONTROLES DEL PROCESO

Inspecciones: Inspeccion de la documentacion recibida, y evaluacion de
perito técnico.

Ley de Seguros: Disposiciones legales impuestas por la Superintendencia
de Bancos y Seguros, el cual es el organismo de control.

Politicas de la companiia aseguradora: Lineamientos del procedimiento para

el reclamo de seguros que define la compania aseguradora a sus clientes.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.9.2. Reclamos De Seguros MP-01
FLUJOGRAMA
FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL

PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas CODIGO: |

CODIGO: |.2

SUBPROCESO: Reclamo de Seguros

RESPONSABLE: Jefe de Siniestro
MISION: Definir las actividades a seguir para gestionar la devolucion de bienes o valores de manera

portuna, por concepto de compensacion de pérdidas o dafios sufridos en caso de cualquier siniestro.

1.2 RECLAMOS DE SEGUROS

JEFE DE SINIESTRO

ASEGURADORA

INICIO

A 2

REUNE TODA LA
INFORMACION
SOBRE ACCIDENTE

xX23

ENVIA RECLAMO

| REVISA
-] DOCUMENTACIO

E INFORMACION
DE SOPORTE

N RECIBIDA

DOCUMENTACIO
N COMPLETA?

EVALUACION DE
PERITO TECNICO

NO=31

INFORME
AVORABLEZ

INCONFORMIDAD

NOTIFICA

SiI
AUTORIZA ORDEN
DE PAGO

NOTIFICA A LA
EMPRESA

REALIZA
REEMBOLSO

TIP NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE FRECUEN
o MEDIDA CIA
X23 indice de Mide porcentaje de Accidentes reportados/total de % Semestral
accidentes accidentes viajes
X24 Reclamos Mide porcentaje de Reclamos atendidos/ reclamos % Anual
por reembolsos efectuados por reportados
seguros la aseguradora
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

TRANSPAMODAL

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas
SUBPROCESO: Reclamo de Seguros

MISION: Definir las actividades a seguir para gestionar la devolucién de
bienes o valores de manera oportuna, por concepto de compensacion de
pérdidas o dafios sufridos en caso de cualquier siniestro.

CODIGO: |
CODIGO: |.2

EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsabl
e
1 Reune toda la | Calidad y | Reune toda la informacion | La documentacioén | Jefe de
informacion Monitore |y documentacion de | incluye fotos, videos, | siniestros
sobre o] soporte sobre accidente partes de transito,
accidente testimonios
2 Elabora y | Operacié6 | Se  envia toda la | El formato de la solicitud | Jefe de
envia reclamo | n y | informacién recopilada | de reclamo la da la | siniestros
e informacién | Ventas junto a la solicitud de | aseguradora
de soporte reclamo al bréker
3 Revisa Asegurad | Revisa toda la | Inspeccion de | Broker de
documentacioé | ora documentacion  recibida | documentacion correcta | seguro
n recibida en el reclamo del cliente y completa
4 Evaluacion de | Asegurad | Un perito técnico | EI perito técnico es | Perito
perito técnico | ora especialista en el siniestro | personal de la | técnico
evalua la documentacién aseguradora
5 Notifica Asegurad | Se notifica inconformidad | Se comunica con la | Broker de
inconformidad | ora a la empresa acerca de la | empresa y detalla | seguro
veracidad de informacion inconformidades
6 Autoriza Asegurad | Se autoriza orden de pago | La orden de pago se | Broker de
orden de | ora para indemnizar a la | genera en el sistema de | seguro
pago empresa por el siniestro la aseguradora
7 Notifica a la | Asegurad | Se notifica a la empresa | La comunicacion se da | Broker de
empresa ora que se realizara el pago | via telefénica y se | seguro
del reembolso notifica via escrita
8 Realiza Asegurad | Se realiza el reembolso | El valor del reembolso se | Broker de
reembolso ora por concepto de | estipula en la pdliza de | seguro
indemnizacion por | seguro, y se realiza via
siniestro transferencia bancaria
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.9.2. Reclamos De Seguros MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas CODIGO: |
SUBPROCESO: Reclamo de seguros CODIGO: I.2

s Uk 1 )

MISION: Definir las actividades a seguir para gestionar la devolucion de

TRANSPAMODAL | bienes o valores de manera oportuna, por concepto de compensacion de

pérdidas o dafos sufridos en caso de cualquier siniestro.

PROVEEDOR

INSUMO
Interno |Externo

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

Interno | Externo

Calidad
y Documentacié
Monitore n del siniestro
o

El proceso de Reclamo
de seguros inicia con la
recopilacién de la
documentacion
relacionada al siniestro.
Se envia esa
documentacion junto a la
solicitud de reclamo la
aseguradora, la cual
realiza un proceso de
verificacion y revision de la
informacion presentada,
como de que se encuentre
completa, y
posteriormente, de
autenticidad a través de
un informe de perito
técnico. Si el reclamo es
aprobado, se procede a
elaborar un acta de
liquidacion de siniestro,
para concluir en el
reembolso de la pdliza a
través de transferencia
bancaria

Acta
Liquidacién
de siniestro

Reembolso
poliza

Calidad

y
Monitore

(o]

Cliente

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CODIGO
3.9.2. Reclamos De Seguros MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Acciones Correctivas Preventivas CODIGO: |
P SUBPROCESO: Reclamo de Seguros CODIGO: I.2
= b EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
RECURSOS
Software y Hardware: teléfonos, 2 | Talento Humano: Jefe de | Infraestructura: Infraestructura
computadoras, software de la | siniestros de la empresa, compuesta por
compainia. las oficinas administrativas y
patio de contenedor
PROVEEDORES CLIENTES
’ ’ » Cliente
Calidad y Monitoreo » Calidad y Monitoreo
PROCESO
ENTRADAS » Reune toda la informacion sobre SALIDAS
e Documentacion sobre accidente ) e Acta de liquidacion de
siniestro » Elabora y envia reclamo e siniestro
informacion de soporte o Reembolso de pdliza
» Revisa documentacion recibida
» Evaluacion de perito tecnico
» Notifica inconformidad
» Autoriza orden de pago
INDICADORES » Notifica a la empresa REGISTROS ANEXOS
» Realiza reembolso e Poliza de seguro
¢ Indice de accidentes e Documentacion  acerca
¢ Reclamos de seguros de siniestro
e Acta de liquidacion de
siniestro
CONTROLES OBJETIVO
e Inspecciones Gestionar la  devolucion de
e Ley de Seguros valores de manera oportuna, por
« Politicas de la aseguradora concepto de compensacion de
pérdidas o dafios sufridos en
caso de cualquier siniestro.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CcODIGO
3.10.1. Contabilidad MP-01

3.10. Gestion Financiera

3.10.1. Contabilidad

DESCRIPCION

Se realiza el proceso de ejecucion contable, desde el control previo de los
documentos fuente como facturas y comprobantes, hasta la elaboracién de

declaraciones de impuestos y estados financieros

ENTRADAS

Facturas y comprobantes: Documentos que reflejan la informacion de una
operacion de compra-venta.

Reportes operativos: son reportes provenientes de las operaciones
realizadas en las distintas areas en sistemas, estas operaciones alimentan

al sistema integrado.

Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

SALIDAS

Registros contables: Registros en el sistema contable de la empresa de las

transacciones que se realizan.

Declaraciones de impuestos: Declaraciones de los diferentes impuestos al

Servicio de Renta Internas.

Estados Financieros: Juego d estados financieros que incluye, estado de

situacion financiera, estado de resultados, estado de flujo de efectivo, notas

a los estados financieros.

RECURSOS

Infraestructura: Oficinas administrativas de la compania, espacio fisico para

archivo

Software y Hardware: software de contabilidad, teléfonos, 2 computadoras,

software de la compainia.

Talento Humano: Contador

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.10.1. Contabilidad MP-01

CONTROLES DEL PROCESO

Inspecciones: Inspeccion de los comprobantes y facturas que cumplan con
los requisitos de ley, y de cruce de saldos con cuentas de control.
Normas Internacionales de Informacién Financiera: Lineamientos acerca

del tratamiento contable de las transacciones que realiza la empresa.

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRl a la
declaracion de impuestos.

Ley de Compafias: Disposiciones legales impuestas por la
Superintendencia de Compafiias a la elaboracion y presentacion de

informacion financiera.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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RESPONSABLE: Contador
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CODIGO
3.10.1. Contabilidad MP-01
FLUJOGRAMA
= _ : FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL
PROCESO: Gestién Financiera CODIGO: J
CODIGO: J.1

@IIISION: Definir las actividades a seguir para el tratamiento de la informacidon proveniente de

omprobantes, y transformarla en informacion financiera para las unidades de negocio

J.1 CONTABILIDAD

CONTADOR

GERENTE GENERAL

RECIBE COMPROBANTES,
REPORTES DE
OPERACIONES/
MOVIMIENTOS

3

<

COMPARA SALDOS
OPERATIVOS VS
CONTABLES

CLASIFICA Y REGISTRA
TRANSACCION EN EL
SISTEMA

IDENTIFICA
DESCUADRE

CUADRANT? NO:
S

SOLICITA
DOCUMENTACIO
N/EXPLICACION

ELABORA

l

SOLICITA AJUSTE

REALIZA
MODIFICACIONES

ESTADOS
FINANCIEROS

PRESENTA
ESTADOS
FINANCIEROS

!

APRUEBA Y
FIRMA ESTADOS
FINANCIEROS

ENVIA COPIA A
LAS GERENCIAS

Fase

TIPO NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO U. DE MEDIDA | FRECUENCIA
X25 Documento Mide porcentaje de Numero documentos % Mensual

s documentos ingresados a ingresados/total

contabilizad tiempo documentos

os

X26 Margen Mide margen de utilidad Utilidad operativa/ventas % Mensual
operativo operativa en relacién a las
ventas
Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestion Financiera
SUBPROCESO: Contabilidad
MISION: Definir las actividades a seguir para el tratamiento de Ia

CODIGO: J
CODIGO: J.1

TRANSPAMODAL informacién proveniente de comprobantes, y transformarla en informacion
financiera para las unidades de negocio
EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
No. Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas | Responsable
Recibe Recibe Los comprobantes
comprobantes, comprobantes y pueden ser de
1 |reportes de Contabilidad |facturas de todas las |venta, de depdsitos, | Contador
operaciones/ entidades de la de pago, facturas,
movimientos empresa recibos.
Analiza y clasifica El reqistro
clasifica 'y cada documento que eIect?énico de la
registra o recibe/ Se registra la e
2 e Contabilidad It transaccion solo Contador
transaccion en transaccion en el uede hacerlo el
el sistema sistema contable de gontador
la empresa
Con los reportes de
las operaciones
generadas durante la Cruce contable vs
Compara realizacion del : e
saldos . servicio y la operativo, actividad
3 . Contabilidad L L de control que se Contador
operativos vs administracion cruza realiza cada
contables las cuentas semana
generadas en el
sistema con las
reportadas
Si lo generado en Si existe alqun
sistema no cuadra faltante o s?)brante
Identifica . con lo reportado por .
4 descuadre Contabilidad las unidades. el el contador notifica | Contador
contador identifica las :Li;?j?d?bre lo
diferencias
El contador se .
Se comunica con el
_ contacta con el .
Solicita roveedor interno area responsable y
5 | documentacién/ | Contabilidad | PrOVSeC °Y  Isolicita Contador
L solicita informacién e
explicacion documentacién
sobre el descuadre o
error faltante
Se comunica con el
gerente general, Notifica al gerente
6 | Solicita ajuste | Contabilidad | explica situaciéon y eneral 9 Contador
solicita ajuste en el 9
sistema
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestion Financiera
SUBPROCESO: Contabilidad

CODIGO: J
CODIGO: J.1

MISION: Definir las actividades a seguir para el tratamiento de la

TRANSPAMODAL informacién proveniente de comprobantes, y transformarla en informacion
financiera para las unidades de negocio
EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano
Realiza Gerencia La gerencia se acerca al | Soélo el gerente tiene la
7 modificaciones | General departamento de autorizacion de realizar | Contador
sistemas y realiza ajuste | cambios en el sistema
Los estados financieros
Se elabora los estados |r?cluy_e'n: _el_e_stado de
Elabora financieros al cierre de situacion inicial, el
8 | estados Contabilidad . estado de resultados, el | Contador
. X mes o al cierre del .
financieros .. estado de cambios en
ejercicio fiscal s ;
el patrimonio, y notas
explicativas
Presenta Se reuine con el
9 |estados Contabilidad EresentaFy entrgga gerente general y Contador
financieros stados Financieros preser)ta estados
financieros
Aprueba Y . Firma conformidad sobre El gerente general Gerente
10 | firma estados | Contabilidad . . aprueba y firma estado
. . estados financieros . . General
financieros financiero
Envia copia a Envio de copias de los Envia copias para
11 las erenrz:ias Contabilidad | estados financieros hacia | archivo y conocimiento | Contador
9 otros Dptos. para otras areas
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.10.1. Contabilidad MP-01
CARACTERIZACION DEL PROCESO
CARACTERIZACION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO: J
SUBPROCESO: Contabilidad CODIGO: J.1

s Uk 1 )

’ MISION: Definir las actividades a seguir para el tratamiento de la
TRANSPAMODAL | informacién proveniente de comprobantes, y transformarla en informacién
financiera para las unidades de negocio

PROVEEDOR TRANSFORMACIO

INSUMO
Interno Externo N

PRODUCTO

CLIENTE

Interno Externo

El proceso de
Contabilidad inicia
con la recepcion
de todas las
facturas y
comprobantes de
las transacciones
efectuadas por
todas las
Facturas y entidades de la
Documen- comprobante | empresa. Se
tacion vy s analiza la
Factura- informacion, se la
cion Reportes clasificay se
operativos registra en el
Pagaduri en sistemas sistema, para
ad.2 posteriormente
efectuar el cruce
entre sistema
operativo y
contable para
finalmente
elaborar las
declaraciones de
impuestos y los
estados
financieros

Declaracione
s de
Impuestos

Registros
contables

Estados
Financieros

SRI
Gerencias

Superintendenc
Accionista | ia de Cias
s

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma:

Firma:

Fecha: Fecha:

Fecha:
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CODIGO
3.10.1. Contabilidad MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO: J
= SUBPROCESO: Contabilidad CODIGO: J.1
R EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
RECURSOS
Software y Hardware: software de | Talento = Humano: Contador, | Infraestructura: Infraestructura

contabilidad, teléfonos, 2 | Gerente General, Sistemas de la empresa, compuesta por
computadoras, software de la las oficinas administrativas y
compainia. espacio fisico para archivo

PROVEEDORES CLIENTES
Pagaduria J.2 ’ ' » Accionistas

Documentacién y Facturacion

» SRI

» Superintendencia de Cias.

PROCESO

EN*DAS

Facturas y comprobantes
Reportes operativos en
sistemas

°

INDICADORES

¢ Documentos contabilizados
e Margen Operativo

» Recibe comprobantes, reportes
de operaciones/ movimientos

» Clasifica y registra transaccién en
el sistema

» Compara saldos operativos vs
contables

» Identifica descuadre

» Solicita documentacioén/
explicacion

» Solicita ajuste

» Realiza modificaciones

» Elabora estados financieros

» Presenta estados financieros
»Aprueba y firma  estados
financieros

» Envia copia a departamentos

»

CONTROLES

f OBJETIVO f

o Leyes tributarias

¢ Ley de Compainiias

e Normas Internacionales de
Informacién Financiera

¢ Politicas de la aseguradora

Definir el tratamiento de la
informacion  proveniente  de
comprobantes, y transformarla en
informacién financiera para las
unidades de negocio

. SALIDAS

o Registros contables

e Declaraciones de
impuestos

e Estados financieros

REGISTROS ANEXOS

¢ Registros contables en el
sistema

e Facturas y comprobantes

¢ Declaraciones de
impuestos

o Estados financieros

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado

Revisado

Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO
3.10.2. Pagaduria MP-01

3.10.2. Pagaduria

DESCRIPCION

El proceso de Pagaduria recibe todas las facturas y comprobantes
provenientes del ambiente externo (proveedores) e interno (clientes
internos) de la compania, y realiza el desembolso de recursos monetarios

debidamente autorizados.

ENTRADAS

Facturas y comprobantes: Documentos que reflejan la informacion de una

operacion de compra-venta.

SALIDAS

Orden de pago: Documento que autoriza el desembolso de recursos
monetarios para la cancelacion de las facturas y comprobantes.

Transferencias: Documentos que evidencian la transferencia de recursos
economicos de la empresa hacia cuentas de terceros externos como

proveedores.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO

3.10.2. Pagaduria MP-01

RECURSOS

Software y Hardware: teléfonos, 2 computadoras, software de la compaifiia.
Talento Humano: Secretaria y Gerente General
Infraestructura: Infraestructura de la empresa, incluidas las oficinas

administrativas

CONTROLES DEL PROCESO

Inspecciones: Inspeccion de los comprobantes y facturas que cumplan con
los requisitos de ley, y de aprobacion de érdenes de pago.

Leyes tributarias: disposiciones legales impuestas por el SRI

Politicas del proveedor: Son disposiciones y acuerdos establecidos por el
proveedor.

Politicas del Banco: Disposiciones y acuerdos establecidos por la institucion

bancaria acerca de las transferencias de dinero.

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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- CODIGO
3.10.2. Pagaduria MP-01
FLUJOGRAMA
., P FLUJOGRAMA DEL PROCESO HOJA 1 DE 1
TRANSPAMODAL
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO: J
SUBPROCESO: Pagaduria CODIGO: J.2
RESPONSABLE: Secretaria
MISION: Definir las actividades a seguir para realizar el desembolso de recursos monetarios debidamente
Lutorizados para cumplir con el pago de obligaciones adquiridas.

J.2 PAGADURIA

SECRETARIA

GERENTE GENERAL

INICIO

RECIBE FACTURAS Y
COMPROBANTES

VERIFICA QUE
DOCUMENTACION
CUMPLA CON

REQUISITOS

DEVUELVE
COMPROBANTE
PARA REVISION

CONCILIA FACTURA
CON ORDEN DE
COMPRA EN SISTEMA

Fase

ELABORA ORDEN
DE PAGO

ENVIA ORDEN DE
PAGO Y

VERIFICA

COMPROBANTES

DOCUMENTACION

SI

REALIZA PAGOS I

N

Yy
ENVIO DE FACTURAS
Y COMPROBANTES A
CONTABILIDAD

A 4

I AUTORIZA PAGO Ii

TI- NOMBRE DESCRIPCION ALGORITMO ME- | FRECUEN-
PO DI- CIA
DA
X27 Proyeccién de | Mide efectividad de acierto o Flujo pagaduria efectuado/flujo % Mensual
pago sobreestimacion en pagaduria presupuestado

proyeccion de pagos
X28 Liquidez Mide el nivel de liquidez de la Activo corriente/pasivo corriente % Mensual

empresa

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang

, Sara Solano

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CcODIGO

3.10.2. Pagaduria MP-01

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROCESO: Gestion Financiera CODIGO: J
SUBPROCESO: Pagaduria CODIGO: J.2

TRANSPAMODAL MISION: Definir las actividades a seguir para realizar el desembolso de

recursos monetarios debidamente autorizados para cumplir con el pago de
obligaciones adquiridas.

EDICION No:1 | ELABORADO POR: Fernanda Chang, Sara Solano

No Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Respon

sable

1 Recibe facturas | Gerencia | Recibe comprobantes y | Los comprobantes pueden | Secreta
y comprobantes | General facturas de todas las | ser de venta, de depdsitos, | ria

entidades de la empresa | de pago, facturas, recibos.

2 Verifica que | Gerencia | Analiza y verifica que | Los comprobantes deben | Secreta
documentacion | General documentacion cumpla | cumplir los requisitos de la | ria
cumpla con con requisitos ley para ser validos
requisitos

3 Devuelve Gerencia | Devuelve el | EI comprobante debe ser | Secreta
comprobante General comprobante que no | valido para poder usarlo | ria
par revision cumpla con los requisitos | como sustento tributario

de ley

4 Concilia factura | Gerencia | Se concilia los datos de | Actividad de control que se | Secreta
con orden de | General la factura con la orden de | realiza cada vez que llega | ria
compra en compra ingresada al | una obligacion a cancelar
sistema sistema

5 Elabora orden | Gerencia | Se elabora la orden de | La orden de pago es el | Secreta
de pago General pago por sistema documento valido ria

6 Envia orden de | Gerencia | Se envia la orden de | La orden de pago debe | Secreta
pago y | General pago impresa junto a los | incluir las facturas, recibos | ria
comprobantes comprobantes de | de pago, comprobantes

soporte

7 Verifica Gerencia | Se verifica toda la | Las facturas y | Gerente

documentaciéon | General documentacion comprobantes son el | General
sustento de los valores
declarados

8 Autoriza pago Gerencia | Se autoriza el | El Gerente General firma la | Gerente

General desembolso de dinero | orden de pago para | General
para el pago de | autorizar el desembolso de
obligaciones dinero

9 Realiza pago Gerencia | Se realiza el pago de las | El pago se realiza a través | Secreta

General obligaciones de transferencia bancaria ria

10 | Envio de | Gerencia | Se envian las facturas y | Contabilidad es el | Secreta
facturas y | General comprobantes de | encargado de  registrar | ria
comprobantes a transacciones a | transacciones en el sistema
contabilidad contabilidad

Elaborado Revisado Aprobado

Fernanda Chang, Sara Solano

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
MP-01

CARACTERIZACION DEL PROCESO

CARACTERIZACION DEL PROCESO

PROCESO: Gestion Financiera
SUBPROCESO: Pagaduria

CODIGO: J
CODIGO: J.2

e Ubal | 8

MISION: Definir las actividades a seguir para realizar el desembolso de

TRANSPAMODAL | recursos monetarios debidamente autorizados para cumplir con el pago

de obligaciones adquiridas.

PROVEEDOR i CLIENTE
INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO
Interno |Externo Interno Externo
El proceso de Pagaduria
inicia con la recepcién de
todas las facturas y
Gerent
comprobantes de las e
Facturas y transacciones efectuadas | Orden de G
- enera
comprobante | por todas las entidades de | pago
Todas S : |
las s la empresa. Se emite la
entidade orden.de pago para
s cumplir con la obligacién,
y luego de la aprobacion Transferencia Proveedore
del Gerente General, se s s
realiza la transferencia
bancaria que culmina en
el desembolso de
recursos monetarios
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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CODIGO
3.10.2. Pagaduria MP-01
DESCRIPCION DEL PROCESO
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO: Gestion Financiera CODIGO: J
= SUBPROCESO: Pagaduria CODIGO: J.2
R EDICION No:1 FECHA:
TRANSPAMODAL
RECURSOS
Software y Hardware: software de | Talento Humano: Secretaria vy | Infraestructura: Infraestructura

contabilidad, teléfonos, 2 | Gerente General de la empresa, compuesta por
computadoras, software de la las oficinas administrativas
compainia.

PROVEEDORES CLIENTES

Todas las entidades

\ 4 L 4

» Gerente General
» Proveedores

PROCESO
ENTRADAS » Recibe comprobantes y facturas SALIDAS
» Verifica que  documentacion « Orden de pago
e Facturas y comprobantes » cumpla con requisitos » o Transferencia bancaria
» Devuelve comprobantes para
revision
» Concilia factura con orden de
compra en sistema
» Elabora orden de pago
INDICADORES pEnvia orden de pago vy REGISTROS ANEXOS
comprobantes y « Ordenes de compra en el
» Verifica documentacion sistema
¢ Proyeccion de pagos P Autoriza pago e Facturas y comprobantes
e Liquidez  Realiza pago o Ordenes de pago
» Envio de facturas y « Comprobante de pago
comprobantes a contabilidad
CONTROLES OBJETIVO
¢ Politicas del banco Realizar el desembolso de
e Politicas del proveedor recursos monetarios
e Inspecciones debidamente autorizados para
« Leyes tributarias cumplir con el pago de
obligaciones adquiridas.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Elaborado Revisado Aprobado
Fernanda Chang, Sara Solano
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:




