ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

FACULTAD DE CIENCIAS NATURALES Y MATEMATICAS

Ingenieria en Auditoria y Contaduria Publica Autorizada

"Disefio de un Sistema de Gestidn por Procesos, aplicada a una empresa

dedicada a la rectificacion de motores ubicada en el canton La Troncal"

PROYECTO DE GRADUACION
Previa a la obtencién del Titulo de:

INGENIERA EN AUDITORIA Y CONTADURIA PUBLICA AUTORIZADA

Presentado por

Linda Jazmin Cabrera Orellana

Guayaquil - Ecuador

2014



AGRADECIMIENTO

Primero, quiero agradecer a mi Dios quien siempre con su luz es mi fortaleza

y guia en todos los momentos de mi vida.
A mi madre por los sabios consejos y su compafia incondicional.

Al Ec. Julio Aguirre por la colaboracién brindada durante el desarrollo de este

trabajo y como docente uno de los mejores.

Agradecer ademas a la Escuela Superior Politécnica del Litoral y a todos mis
maestros que aportaron con sus conocimientos y me ayudaron a lo largo de

mi formacién académica.



DEDICATORIA

A mi bello Padre, Marco Gilberto Cabrera Toledo,

mi angelito



TRIBUNAL DE GRADUACION

MAE. Julio Aguirre Mosquera M.Sc. Pablo Alvarez Zamora
DIRECTOR PRESIDENTE

MAE. Jorge Ugarte Fajardo
VOCAL PRINCIPAL



DECLARACION EXPRESA

“La responsabilidad del contenido de este Proyecto de Graduacion, me
corresponde exclusivamente; y el patrimonio intelectual de la misma a la

Escuela Superior Politécnica del Litoral”

Linda Jazmin Cabrera Orellana



RESUMEN

El presente trabajo establece un Disefio de un Sistema de Gestion por
Procesos, aplicada a una Rectificadora de Motores que se encuentra ubicada
en el cantdon La Troncal de la provincia de Cafar, el cual consiste en
gestionar integralmente cada una de las transacciones y procesos que
realiza la empresa, independientemente de quién realiza dichas operaciones,

y asi poder optimizar en términos de tiempo, recursos y costos.

En el primer capitulo, se realiza una descripcion general actual de la
compafiia en estudio, sus inicios, actividades, bases técnicas, estructura
funcional, maquinarias y también se establece la problematica conjuntamente

con las hipotesis a desarrollar.

En el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico donde se indican
bases para el disefio del sistema de gestidn por procesos, las estrategias y

las herramientas de calidad a utilizar a lo largo del presente trabajo.

En el tercer capitulo encontramos el desarrollo practico de lo descrito en el
segundo capitulo, tales como: mision, vision, objetivos, F.O.D.A., los

procesos actuales detallando los procesos operativos y los procesos



mejorados de las éareas criticas detectadas, analisis de valor agregado,
herramientas de calidad aplicadas, ademas del manual de procesos

construido a la necesidad de la compainiia.

En el cuarto capitulo, se procede a realizar las conclusiones vy
recomendaciones del estudio terminado, para el mejoramiento de las
funciones y procesos de la organizacién, las cuales se sugiere

implementarlas.

En la parte final se adjuntan los anexos utilizados a lo largo del trabajo que
son de gran apoyo, tales como manuales, formatos utilizados, aplicaciones

de las herramientas de calidad, etc.
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INTRODUCCION

La rectificacibn de Motores es una especialidad del sector mecanico
automotriz, la cual en sus comienzos en nuestro pais se mostraba como una
actividad artesanal, pero a medida que transcurre el tiempo ha venido
tecnificando sus practicas hasta demostrar que esta rama es capaz de
desenvolverse como un negocio viable e independiente a la mecanica

general.

Rectificar’ motores consiste especialmente en mecanizar todos los
componentes de un motor, ya sean pistones, ciguefales, bielas, valvulas,
guias, etc. Todas estas piezas son indispensables para que funcione el
motor, y asi mismo, el motor reline en su gran mayoria componentes que son
necesarios para que el vehiculo funcione en su totalidad, es por esto que se

presta una gran atencion y es parte fundamental en el mismo.

! Rectificar, es corregir las imperfecciones, errores o defectos de algo ya hecho, y en el area
mecanica es mecanizar una pieza con el fin de que tenga sus medidas exactas. Fuente:
http://www.rae.es/
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Actualmente, los motores son elaborados con la mas alta tecnologia y
cumplen las normas necesarias de calidad para que sea un equipo confiable,
eficaz y duradero, sin embargo, por mas alta tecnologia a la que esté
sometido un motor para su fabricacién, se debe tomar en cuenta que podria
presentar fallas e inconvenientes dependiendo del mantenimiento y uso que

Su propietario le provea.

Los propietarios de vehiculos comerciales y de uso profesional son los que
mas demandan este tipo de servicio de rectificacion, debido a que los
vehiculos privados tienen mas facilidades de cambio por parte de los
fabricantes al momento de la compra, ya que evidentemente un vehiculo
comercial o profesional representan mayor funcionamiento y desgaste y por

ende mas dafnos al motor.

Nuestro estudio se enfoca en el cantén La Troncal®, esta pequefia ciudad ha
surgido econdémicamente por la ganaderia y la agricultura de la cafia de
azucar, donde ademas alberga uno de los ingenios azucareros mas
productivos del pais, lo que implica un alto porcentaje de vehiculos grandes y
medianos involucrados comercialmente por la realizacién de las actividades

diarias antes mencionadas.

% Cantén La Troncal, ubicado en la regién centro-sur del pais, perteneciente a la provincia del
Canfar. Posee alrededor de 60000 habitantes. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/
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La Troncal genera cientos de puestos de trabajo y beneficios para el sector
econdémico y financiero del Ecuador. Asi mismo es necesario ocuparse por el
crecimiento y el mejoramiento de este sector, orientandonos a una

administracion de gestidén por procesos.

La gestion por procesos en Ecuador, es un &rea que no se encuentra
desarrollada en su totalidad, sin embargo las ventajas que trae la
implementacion de una correcta gestibn por procesos a una organizacion

significan cada vez mas ponerse a la vanguardia en este tema.

Entre las ventajas de implementar una gestion por procesos, tenemos:

e Se define el mapa de procesos de la organizacion,

e Se evaltan los procesos, identificando de esta manera deficiencias y
reduciendo costos,

e Se determinan procesos criticos que necesitan ser mejorados,

e Se hace posible una gestibn que genera valor agregado para el

cliente.

Pero la principal ventaja de este tipo de control es el dominio que
proporciona, al saber qué es lo que esta sucediendo en cualquier momento

en la entidad a través de sus indicadores de gestion.

Como parte del presente trabajo, se disefia la gestién por procesos de una

compafia dedicada a la rectificacion de motores ubicado en el cantén La
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Troncal, por ética se omitira el nombre real de la compaiiia, la cual a lo largo

del presente trabajo la denominaremos FASTMOTOR S.A.



Capitulo 1

1. CARACTERISTICAS DE LA

ORGANIZACION

1.1 Historia de la Empresa

En el afio de 1970 empieza sus operaciones en el cantdon La Troncal la
primera Industria Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A.

La Rectificadora FASTMOTOR S.A. se dedica a la rectificacion de
motores a diésel® y motores a gasolina®, especialmente de vehiculos

pesados.

® Diésel es una castellanizacién de Diésel, apellido de Rudolf Diesel, inventor del motor
diésel. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/
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En sus inicios FASTMOTOR S.A. comenzo siendo una empresa familiar
pequefia, donde sus recursos eran limitados, conforme transcurrié el
tiempo se fue adquiriendo nueva maquinaria, mejorando instalaciones y
aumentando la diversificacion de servicios que se ofrecia en la
compainia.

Todo esto fue la base de desarrollo de FASTMOTOR S.A., donde
ademas de ser el pionero en el negocio, abarcaba mas de la mitad del
mercado de rectificacion de motores en el canton, teniendo como
principal cliente al Ingenio ECUDOS S.A.

Luego en el afio 2000, el grupo familiar al que pertenecia FASTMOTOR
S.A. se dividid, ocasionando un desnivel financiero en la organizacion,
lo que conllevé ademas la pérdida de clientes.

Desde ese entonces, la organizacion se volvio fragil e inestable, por lo
que la nueva administracion se propuso como principal objetivo
estabilizar la situacion adaptandose al nuevo mundo empresarial del

presente milenio.

* Gasolina es una mezcla de hidrocarburos alifaticos obtenida del petréleo por destilacién
fraccionada, que se utiliza como combustible en motores de combustion interna con
encendido por chispa convencional o por compresion. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/
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1.2 Base Legal

FASTMOTOR S.A. fue constituida como persona juridica en Abril de

1970; cumpliendo todas las obligaciones enmarcadas en la Ley.

1.3 Actividades de la Empresa

En la actualidad, FASTMOTOR S.A. es una de las principales
rectificadoras existentes en la zona, donde abarca por lo menos la

mitad de clientes de la industria rectificadora en esa area.
FASTMOTOR S.A. se dedica basicamente a las siguientes actividades:

1. Rectificacion de motores a diésel y gasolina, y

2. Ventas de repuestos de motores.

Con respecto a la venta de repuestos de motores es una actividad
implementada en los ultimos 10 afios, lo que ha significado una fuente

de ingresos importante para la companiia.
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La participacion en el mercado ha sido notoria para el buen desarrollo
de la economia en este sector, de tal manera que su correcta labor de
rectificacion de motores y comercializacion de repuestos ha conquistado

casi la mitad del segmento de clientes en esta area.

Bases Técnicas

Existen diversas formas de clasificar los motores, en lo que respecta a
motores de automoévil estamos hablando de motores de tipo de
combustion interna. Este tipo de motores puede clasificarse en funcion

de:

1. El nimero y disposicion de los cilindros,

2. Ladisposicion de las valvulas,

3. El tipo de refrigeracion,

4. El numero de tiempos o carreras por ciclo (dos o cuatro),
5. El tipo de combustible usado,

6. Eltipo de ciclo,y

7. El tipo de movimiento.
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Dentro de la clasificacion en funcion al tipo de combustible usado,
encontramos los Motores a Diesel y Motores a Gasolina, los cuales

vamos a estudiar a lo largo de este proyecto.

Ambos tipos de motores coinciden en algunos aspectos, los cuales
mencionaremos antes de definir por separado cada tipo de motor. Los

aspectos similares son:

e Funcionan con combustibles liquidos, cuyos liquidos se distinguen
por la volatilidad®, como son el diésel, gasolina y queroseno.
e Son motores de combustion interna, es decir, queman el

combustible en el interior de los cilindros.

En teoria estos dos tipos de motores son muy parecidos.

1.4.1 Motores a Gasolina

Este motor, también llamado motor de explosiéon o motor Otto, es junto
al motor diésel, el mas utilizado hoy en dia para mover vehiculos de

transporte de mercancias y personas.

El motor de gasolina® inventado por Nicolaus August Otto’, era un

motor de cuatro tiempos, lo cual se sigue usando en la actualidad. Al

> Volatilidad se refiere a una medida de la tendencia de una sustancia a pasar a vapor, es
decir, la facilidad con que una sustancia se evapora. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/
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ciclo de cuatro tiempos se le denomina "de explosion”, cuyas fases

son: la admision, la compresion, la explosiéon y el escape.

1. La admision, combina la mezcla entre el aire y la gasolina al
interior de los cilindros que tiene el motor.

2. La compresion, ocurre cuando cierras el pitillo de la admision
logrando que éstas se mezclen bien y se contraigan.

3. La explosién, se produce cuando antes del PMS?® salta la chispa
de la bujia proveniente del circuito de alta tension.

4. El escape, se genera cuando se abre la valvula de escape y el
pistdn sube empujando los gases quemados que salen expulsados
por el escape a través de la valvula de dicho nombre, repitiéndose

el proceso una y otra vez.

® Motor de Gasolina. Fuente: http://www.blogicars.com/2010/08/

’ Nicolaus August Otto (1832 - 1891), ingeniero aleman, co-inventor del motor de combustién
interna junto con Etienne Lenoir. A pesar de no tener una informacion técnica sélida, Otto
fabrica su primera maquina en 1867. Realiz6 notables estudios sobre el motor de gas y en
1872 llevo a la practica la construccion del motor de combustién interna de cuatro tiempos.
De este modo cre6 una maquina motriz estética a partir de la cual desarrollaria el motor Otto.
Este se hizo famoso en todo el mundo como maquina para el accionamiento de vehiculos,
trenes, barcos y aviones. Este motor sirvio de base para la invencién del motor diésel.
Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/

® Punto Muerto Superior (PMS) se refiere a la posicién que alcanza el pistén al final de una
carrera ascendente, escape o compresion, en el cual no existe fuerza que actie sobre él y
s6lo se encuentra moviéndose gracias a su inercia, en este instante ha finalizado su carrera
ascendente y comienza su carrera descendente admisiébn o combustion. Fuente:
http://es.wikipedia.org/wiki/
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Los automoviles que utilizan gasolina son mas potentes y veloces,
debido a que su revolucién es mas potente al de un motor de diésel

puesto que es pura.

1.4.2 Motores a Diesel

El motor diésel fue inventado y patentado por Rudolf Karl Diesel® en
1892. La eficiencia de los motores diésel depende, en general, de los
mismos factores que los motores Otto, por ejemplo, en su mayoria, los
motores diésel tienen también cuatro tiempos, sin embargo las fases

son diferentes de las de los motores de gasolina.
Los pasos para que un motor a diésel funcione son:

1. Trabaja mediante la ignicion, es decir ocurre cuando el calor que
emite la mezcla aire-gas sin chispa llega a ser suficiente como
para sostener la reaccion quimica.

2. La elevacion de la presion que se produce en el segundo tiempo
motor, la compresién, genera la temperatura que inicia la
combustién. El diésel se inyecta en la parte superior de la cAmara
de compresion a gran presion, de forma que se atomiza y se

mezcla con el aire a alta temperatura y presion.

® Rudolf Christian Karl Diesel (1858 - 1913) fue un ingeniero aleman, inventor del carburante
diésel y del motor de combustién interna a tres cuartos, el motor Amberes. Fuente:
http://es.wikipedia.org/wiki/
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3. Como resultado, la mezcla se quema muy rapidamente. Esta
combustion ocasiona que el gas contenido en la camara se
expanda, impulsando el piston hacia abajo. La biela transmite este
movimiento al cigiefal, al que hace girar, transformando el

movimiento lineal del pistdbn en un movimiento de rotacion.

Los motores a diésel suelen ser lentos con velocidades de cigiefal de
100 a 750 revoluciones por minuto rpm o r/min, mientras que los
motores a gasolina trabajan de 2500 a 5000 rpm. Sin embargo, existen
motores a diésel que trabajan a velocidades similares que los motores

a gasolina.

1.5 Maquinaria

FASTMOTOR S.A. cuenta con maquinaria moderna, la cual facilita a la
mano de obra y aumenta la precisién en la correccion del desgaste de

las partes del motor.

A continuacion se detallan las maquinarias con las que cuenta
actualmente FASTMOTOR S.A., totalizando 15 maquinarias de la

siguiente manera:

¢ 1 Rectificadora de Ciguenales,
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e 1 Taladro de Cabezotes,

e 1 Rectificadora de Valvulas,

e 3 Mandrinadoras de Cilindros,
e 1 Brufiidora de Cilindros,

e 1 Mandrinadora de Bancadas,
e 1 Mandrinadora de Bielas,

e 1 Limadora,

e 1 Torno Universal,

e 1 Taladro de Pedestal,

e 1 Prensa Hidraulica,

e 1 Grua Hidraulica, y

e 1 Lavadora.

1.6 Estructura Organizacional

La Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A se encuentra
compuesta por 3 Secciones importantes: Seccion Administrativa

Financiera, Seccién de Operaciones y Seccion Comercial.

A su vez cada seccion se encuentra dividida en areas, esto es que la

Seccion Administrativa Financiera se encuentra dividida en las areas de
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Compras, Bodega, Financiero y Talento Humano; la Seccién de
Operaciones se encuentra compuesta por el area de Taller; y
finalmente, la Secciébn Comercial se compone de las areas de Ventas,

Servicio al Cliente y Créditos y Cobranzas.

Durante el presente trabajo, se lograron identificar las areas antes
mencionadas, seccionandolas estratégicamente segun lo muestra la
Figura 1.1 donde podemos observar la Estructura Organizacional de la

Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A.

Gerencia
General

Seccion a7 s

e 2 Seccion Seccion

dministrativa ? :

: s Operaciones Comercial
Financiera

|| Servicio al

Cliente

‘ Crédito y

Financiero
|} Cobranzas

Talento
Humano

Figura 1.1 Estructura Organizacional FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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1.7 Situacion Problematica

La industria automotriz ha tenido un gran crecimiento en estos ultimos
tiempos en el pais, por lo que ha aumentado la demanda en la técnica
de mecanizado de piezas, las rectificadoras de motores ofrecen a sus
clientes la oportunidad de repotenciar los motores de sus vehiculos, ya

que estos sufren desgastes y deformaciones de sus piezas.

Este proyecto se realizara en una Rectificadora de Motores en el canton
La Troncal de la provincia del Cafar, donde sus principales clientes
son vehiculos grandes y medianos por el tipo de comercio que se
genera en esta ciudad, debido a que este tipo de servicio les resulta
mas conveniente a los usuarios de estos vehiculos que comprar
vehiculos nuevos, de esta manera repotencian sus motores y satisfacen

sus necesidades de tener sus vehiculos en buenas condiciones.

La empresa en estudio se volvié fragil e inestable con la separacion de
los duefios del negocio, surgiendo tanto problemas administrativos
como operativos que dificultan obtener excelentes resultados, esto se
ve reflejado en el porcentaje de rentabilidad y en la percepcién del clima

laboral.
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La falta de controles en las compras y en la administracion del
inventario ha provocado la pérdida de clientes por la demora en el
tiempo de servicio. Asi mismo, se evidencia que los créditos otorgados
no son administrados correctamente por lo que su porcentaje de
cuentas incobrables asciende al 40% de la cartera total de créditos. Por
otro lado, FASTMOTOR S.A. presenta una deficiencia en los
mantenimientos de maquinarias lo que causa largos periodos de

indisponibilidad y atrasos en las entregas de los servicios que ofrece.

Todas estas problematicas se adjudican a la falta de controles y a la
falta de definicion de funciones de los colaboradores, por lo que se
propone un sistema que defina los procesos y los mejore a través de la
aplicacion de herramientas de calidad, obteniendo asi la calidad en el
servicio que ofrece la rectificadora, reduciendo los costos y los tiempos
de espera de los clientes, evitando errores y mejorando el indice de
satisfaccion, para de esta manera llegar a ser una de las mas

imponentes y rentables en este sector comercial.

1.8 Objetivos del Proyecto
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1.8.1 Objetivo General del Proyecto

El objetivo general de la Gestion por procesos que se implementara en

la Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A.:

e Disefiar un Sistema de Gestion por procesos, con el proposito de
gestionar integralmente los procesos en cada una de las areas de la
Rectificadora, para de esta manera optimizar en términos de

tiempo, recursos y costos.

1.8.2 Objetivos Especificos del Proyecto

Los objetivos especificos de la Gestion por procesos que se

implementara en la Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A.:

e Mejorar el direccionamiento estratégico de la Rectificadora,
realizando un diagnéstico de la situacién actual de los procesos
existentes y las actividades que se desarrollan en la rectificadora de
motores.

e Disefiar la cadena de valor y el mapa de procesos de la
rectificadora de motores.

e Estandarizar los procesos actuales y mejorarlos.

¢ I|dentificar oportunidades de mejora en la compafia y aplicar las

herramientas de Calidad.
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Definir los manuales de procedimientos de la compaiiia.

Establecer el Andlisis de Valor Agregado a todos los procesos
claves y de soporte de la empresa, para identificacion de procesos
criticos.

Plantear un sistema de indicadores de Gestion de los procesos
criticos identificados en la compaiiia, alineado a las perspectivas del
Cuadro de Mando Integral, basados en los objetivos estratégicos de

la rectificadora de motores.



Capitulo 2

2. MARCO TEORICO

2.1 Direccionamiento Estratégico

Jairo Amaya', escribe en su libro lo siguiente:

La Planeacion Estratégica es el proceso mediante el cual
guienes toman decisiones en una organizacién obtienen, procesan
y analizan informacion pertinente interna y externa, con el fin de
evaluar la situacién presente de la empresa, asi, como su nivel de
competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia el futuro.”

! Jairo Amaya Amaya, consultor con una amplia experiencia administrativa, autor del libro
Gerencia: Planeacion y Estrategia. Fuente: http://JairoAmaya.com
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Asi el objetivo del direccionamiento estratégico es crear y desarrollar

nuevas oportunidades con una mirada hacia el futuro.

El término “direccionamiento estratégico” se hizo muy popular en los
60s y 70s, pues fue considerada la solucion a todos los problemas
administrativos. Sin embargo fue rezagada en los aflos 80s debido a
que no se obtuvieron buenos resultados en las compafiias. En la
actualidad se restablecid este proceso por lo que tiene un gran uso en

el mundo de los negocios.

ES T RAT EG AS

PRINCIPIOS CORPORATIVOS

S

e
|
(1]

a4

(P ejodlesap
so|3p Jnledy

Diagnéstico Estratégico — F.O.D.A.

Figura 2.1 Los Conceptos de Planeacion Estratégica
Fuente: José Amaya Amaya
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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En la Figura 2.1 podemos observar los pilares del direccionamiento
estratégico que pertenecen a la formulacion de la estrategia, los
cuales son: la mision, la vision y los principios corporativos, ademas

del diagndstico estratégico.

Vision

La visibn es el grupo de ideas o expectativas como resultado de
experiencias, actitudes y sentimientos de lo que una organizacion

aspira ser en el futuro. La visidon es el “querer ser" de la organizacion.

La vision indica un rumbo y sefala la direccion a la que debemos
llegar luego de un plazo determinado de tiempo. Ademas sirve de
base para la formulacion de la mision y los objetivos estratégicos, y la
gue se hace tangible cuando se materializa en los proyectos de la

organizacion.

Para que exista la vision, debe poseer las siguientes caracteristicas:
debe ser formulada por los lideres, debe ser especifica y no genérica,
medible y alcanzable, amplia y detallada, integradora, coherente y

consistente, positiva, alentadora, clara y entendible.
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Para establecer la vision, se estableceran algunas preguntas que

ayuden a la formulaciéon de la misma, como:

¢En qué segmento de mercado se visualiza en el futuro?

¢, Siguiendo un desarrollo organizacional a qué se puede visionar?

¢, Qué obijetivos de liderazgo y desarrollo nos motivan?

¢, Cudl es el suefio de la organizacion?

2.1.2 Mision

La mision es la razén de ser y el objetivo principal de la empresa que

constituye el punto de partida de la actividad a la que se dedica.

Por lo tanto, los comportamientos que se den en la organizaciéon
deben ser consecuentes con la misidn, caso contrario existiria una
contradiccion y se veria inmediatamente reflejado en su clima

organizacional.

La mision debe ser amplia, concreta, motivadora, y alcanzable.

Para establecer la mision, se estableceran algunas preguntas que

ayuden a la formulaciéon de la misma, como:

e ¢ Por qué debemos existir?

e (A qué nivel socioecondmico nos dirigimos?
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e (Qué necesidades satisfacemos?
e ¢ Qué caracteristicas queremos trascender a través del tiempo?

e ¢Qué valor agregado queremos darle a nuestros clientes?

2.1.3 Objetivos Organizacionales

Los objetivos organizacionales planteados por una organizaciéon para
reforzar su posicion en un mercado especifico, son los resultados que
la empresa espera alcanzar en un tiempo determinado, el cual puede
ser mayor a un afo, realizando acciones que le permitan cumplir con

Su mision, inspirados en la vision.

El autor Fred David?, en su libro Conceptos de Administracién

Estratégica, define:

Los objetivos a largo plazo representan los resultados que
se esperan del seguimiento de ciertas estrategias. Las estrategias
son las acciones que se emprenderan para alcanzar los objetivos
a largo plazo. EI marco de tiempo de los objetivos y las
estrategias debe ser congruente, normalmente entre 2y 5 afios.

? Fred R. David, Profesor estadounidense en Administracion Estratégica por mas de 22 afios.
Ha escrito mas de un centenar de articulos y casos en revistas como Academy Management
Review, Journal of Applied Psychology, Academy of Management Executive, Longe Range
Planning y en el Advanced Management Journal. Fuente:
http://www.iasvirtual.net/slade/cvs/cvfd.htm
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Segun los autores Thompson y Strickland, en su libro Planeacion

Estratégica - Teoria y casos, manifiestan que:

Los objetivos son esenciales para el éxito de la
organizacion porgue establecen un curso, ayudan a la evaluacion,
revelan prioridades, permiten la coordinacion y sientan las bases
para planificar, organizar, motivar y controlar con eficiencia.

Es decir que los objetivos organizacionales, son esenciales para
alcanzar la visidén y que se hace necesario establecer estrategias para

Su consecucion.

Cuando se definen los objetivos en una organizacion deben ser
alcanzables, préacticos, realistas, cuantificables, multiples vy

comunicados con claridad para garantizar el éxito a la empresa.

Principios Corporativos

La Real Academia Espariola define principios como una norma o idea
fundamental que rige el pensamiento o la conducta que en este caso
se aplicaria a la organizacion. Es decir rige las conductas y
pensamientos de la empresa, los cuales definen la cultura

organizacional.



39

Los principios corporativos no forman parte de la mision ni de la visién
pero si constituyen una base esencial para la formulaciéon de las

mismas.

2.1.5 Andlisis F.O.D.A.

La palabra FODA?®, proviene del significado de las iniciales de cuatro

conceptos esenciales para su aplicacion:

e F de Fortalezas
e O de Oportunidades
e D de Debilidades

e A de Amenazas

Una de las principales ventajas del Analisis FODA es establecer los
factores que pueden favorecer (Fortalezas y Oportunidades) u
obstaculizar (Debilidades y Amenazas) el logro de los objetivos

establecidos previamente en la empresa.

> FODA, se considera que esta técnica fue originalmente propuesta por Albert Humphrey
durante los afios 60s y 70s en los Estados Unidos durante una investigacion del Instituto de
Investigaciones de Stanford que tenia como objetivo descubrir por qué fallaba la planificacion
corporativa. Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/
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Asi mismo, si separamos estos factores analiticamente segun los
efectos del medio ambiente tenemos las fortalezas y debilidades que
provienen de la parte interna y las oportunidades y amenazas

provenientes de la parte externa.

2.2 Gestidon por Procesos

La Gestiéon por procesos de negocio o Business Process Management
(BPM en inglés) es la metodologia cuyo objetivo es mejorar la
eficiencia y eficacia de la empresa a través de la adecuada gestién de
los procesos, los cuales deben ser disefiados, modelados,

organizados, documentados y optimizados de una manera continua.

La Gestion por Procesos se basa en el resultado de los procesos y no
en las actividades o tareas por separado, de esta forma cada usuario
es consciente de qué manera y en qué parte contribuye al trabajo del
cual se obtiene un resultado final. Por este motivo, se delega la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la compafia a un

directivo.
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Existe una gran diferencia entre una gestion basada por procesos y
una gestion departamental en lo que es la gestion tradicional en las
empresas. A continuacion, en la Tabla 2.1 se muestra las principales

diferencias que se identifican en ambas doctrinas.

Tabla 2.1 Diferencias entre Gestidn por procesos y Gestion Departamental

DEPARTAMENTAL | POR PROCESOS
FOmién cansd el problema? | LOné cansd el problema?
Barreras entre departamentos | [ntegracion
Individualismao | Trabajo en equipo

Compromiso con metas Compromiso con las metas de la empresa

departamentales

Orientacion interna Estrategia considera la perspectiva del
cliente
Principio de eficiencia; ser més Principio de eficacia: ser més
productivo competitivo

Fuente: José Antonio Pérez Fernandez de Velasquez

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Las caracteristicas basicas que posee un sistema de gestion por

procesos, son:

1. Orientacion consciente hacia las necesidades y expectativas de

los clientes externos.
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2. ldentificacion del mapa de procesos de la organizacion lo que
involucra reconocer los procesos internos de la compafia.

3. ldentificacion de los procesos criticos lo que proporciona una
ventaja competitiva a la entidad.

4. Disefio, control y mejora de los procesos internos, incluyendo los
procesos criticos.

5. Asignar responsabilidades al personal en cada proceso.

6. Definicion de un sistema de indicadores que permita evaluar la

eficiencia y eficacia de los procesos.

El mayor reto de las organizaciones no consiste en implementar este
sistema, sino en cambiar la actitud de las personas debido al

compromiso de los resultados de los procesos a su cargo.

Definiciéon e Identificacion de Procesos

Una vez definido y entendido lo que significa un Sistema de Gestion
por Procesos, procederemos a entender e identificar los procesos en
una empresa. Segun la norma internacional ISO 9000, define proceso

como “el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
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interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados".

En base a esta definicibn podemos decir que no existe un producto o
servicio sin proceso y viceversa. Para esto también tenemos que
tomar en cuenta que existe una jerarquia de los procesos, que
establece que los macroprocesos son la primera instancia, seguidos

por los procesos y actividades y terminando con las tareas.

Para identificar los procesos, en primer lugar se debe determinar sus
limites para de esta manera asignar responsabilidades a los
involucrados, para luego proceder a identificar sus elementos y asi

determinar las interacciones con los demas procesos.

Los elementos de todo proceso son:

e Entradas (input), la que es suministrada por un proveedor Y justifica
la ejecucion del proceso. Como se mencion6 anteriormente los
procesos se relacionan entre si, por lo que la entrada de un proceso
significa la salida de otro proceso.

e Insumos, son todos los recursos y materiales disponibles en la
empresa para el desarrollo normal del proceso.

e Controles, son los sistemas 0 métodos que se utilizan para verificar

gue el proceso ocurra acorde a los lineamientos especificos.
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e Salidas, son los productos o servicios que se derivan del proceso
con la calidad exigida por el estandar, destinada a un usuario que

se le denomina cliente interno o externo, segun sea el caso.

En conclusion, se puede decir que las entradas son elementos
tangibles o intangibles que son entregados por un proveedor,
introducidos en el proceso, donde se le agregan insumos y los
controles necesarios para transformarlos en salidas (resultados) que

se envian al cliente.

CONTROLES

2

ENTRADAS i [ || ] ] ﬂ SALIDAS

PROVEEDORES CLIENTES

[

f

INSUMOS

Figura 2.2 Modelo de los Procesos
Fuente: Norma Internacional ISSO 9000

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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De esta manera, las entradas, las salidas, los controles y los insumos
delimitan al proceso dejando claro para poder asignar la
responsabilidad del mismo. En la Figura 2.2 se muestra la arquitectura

de un proceso graficamente.

Cadena de Valor

La cadena de valor es la herramienta basica para analizar todas las
actividades que una empresa desempefia y la forma en que los
procesos interactian, para de esta manera comprender el
comportamiento de los costos y desarrollar una potencial ventaja

competitiva.

La cadena de valor descompone a la empresa en nueve actividades
gue crean valor, con la finalidad de entender el comportamiento de los

costos y las fuentes de diferenciacion con la competencia.

Las nueve actividades estan divididas en cinco primarias y cuatro

secundarias, tal como se observa en la Figura 2.3.
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Actividades Primarias

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
[E| F:nan:lacn.'rn plEl‘IITDI:.:‘IC}ﬂll'I ralaudﬂ con mvars.u-ras] \
i - —=n
.! g GESTIﬂH ﬂE RECURSGS HUM#HUS
gall (Ej: Reclulamiento _gapaar:rmmn Sstema de Romuneracian ) 1.;
= ; DESARROLLO DE TECNOLOGIA \
£ [ (Ej:Disedo de productos, investigacion de mbrcado)
€.
COMPRAS 1 \
(Ej Eumpmen!es , Maguinarias. publicidad, SEIVICIOS) \
LOG'ST[EA OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING, SERVICIOS ,.-"'llr
INTERMA HES EXTERNA. | ¥ VENTAS | POST VENTAS /
(Ej (EjMontaje, | (Ej: Procesa- | (E]: Fuerza {Ej: 2 .-"'ll
Almacena- | {abricacian miento de de ventas instalachkin, / &
el de de pedidos, promociones soporie al o .-"'II
malefialeés, |componentes | manen de publicidad cliente, a"ll F j.’
recepchdn de |, operacknes | depdaitod, |exposiclones.| resolucion de / /
dabos, @ Bucurial) | préparacidn | presenlacic- qQui|as, /
BCOE0 dé o inhorrna j s i PP ACIONEE)
chdnies) propuésias) /
4

Figura 2.3 Cadena de Valor de Michael E. Porter
Fuente: Michael E. Porter
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Michael Porter*

introdujo el concepto del analisis de la cadena de

valor, donde se organiza y se clasifica los procesos de una empresa

con el fin de enfocar la mejora continua.

* Michael E. Porter,

(1947) Ph.D. Académico estadounidense, centrd sus estudios en

economia y administracion de empresas, es el Profesor de la catedra de Administracion de
Negocios en la Escuela de Negocios de Harvard y una destacada autoridad en estrategia
competitiva y en competitividad internacional. Autor de 16 libros y mas de 60 articulos.
Segun Porter, el negocio de una empresa es aquel que resulta de su cadena de valor.

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/



47

2.2.3 Mapa de Procesos

Una representacion grafica siempre facilita la comprension y por ende
la comunicacion. En las organizaciones la representacion grafica mas
tradicional es el organigrama donde se muestra a nivel jerarquico la

composicion de la compafia.

El Mapa de Procesos, se define como la distribucién de los procesos
donde se evidencia la interaccidn entre los mismos. Con esta
estructura podemos identificar las entradas y salidas de cada proceso,
exponiendo claramente que la salida de un proceso significa la entrada

de otro.

Una correcta asignacion de procesos significa una ventaja competitiva
para la empresa, debido a que se podra establecer los procesos

claves de la misma y trabajar en ellos.

Los pasos claves para definir un mapa de procesos, son:

1. Definir claramente el producto o servicio de la empresa,
2. ldentificar todos los procesos que pertenezcan a la empresa,
3. Clasificar secuencialmente y distribuirlos de acuerdo al tipo de

proceso.
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Al momento de tener identificados cada uno de los procesos de la

empresa, es necesario clasificarlos ordenadamente de acuerdo al tipo

de proceso que pertenecen, los cuales se muestran en la Tabla 2.2.

Tabla 2.2 Tipos de Procesos

Clasificacion de los Procesos

FProcesos Claves

=son aquellos por los que se genera infraestructura o to-
da la variedad de bienes v/o servicios que la empresa
desarrolla v hacen posible la actividad del dia a dia.
Estos procesos constituyen la secuencia de valor anadi-
do con que la organizacidn satisface la necesidades de

los clientes

Procesos de Soporte

Brindan los recursos necesarios, en conformidad con los
Tt I 11 |_"'| |_1 [l 1] 1]_["' |_I: =l l]‘l NS i_]_] I, T, ]H‘I]'H f]l]{"' ]i = ]'I‘['i £ St B il

Il[]i'l'}l'l Vs ]]|H\'I.|_i:ill l]l".‘-;i:ir']'l.llli:ﬂ'f-il:' Con Lol }II tlllr'“li:!lil'l,}ll'l,.

Procesos Estratégicos

Son aquellos gue a través de la evaluacidn, control, se-
guimiento v medicion, estan comprometidos a controlar
los demds procesos operativos v de apovo. Por lo ge-
neral funcionan con la recoleccion y procesamiento de
informacion de los procesos ¥ son gestionados divecta-

mente por los gestores.

Fuente: Michael Hammer y James Champy

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Sin embargo, no existe una normatividad que aplique para la creacion

de mapas de procesos, es por lo que debemos usar la imaginacion en

la creacion del grafico empresarial que hara ver a la compafia de

forma general y aportard una mejor visién de cada una de sus areas.
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Todos los procesos de la organizacién pueden ser identificados y

ordenados en un mapa diseflado como lo muestra en la Figura 2.4.

Procesos Estrategicos

Planificacion estratégica

Procesos Claves

Comercial Diseno Produccion Entrega

Control de Documentos

Figura 2.4 Mapa de Procesos Estandar
Fuente: Michael Hammer y James Champy
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

2.2.4 Diagramacion de Procesos

La diagramacion de procesos se la realiza a través de flujogramas que
son diagramas que expresan graficamente las distintas operaciones

gue componen un proceso o parte de este, de manera cronolégica.
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Tienen una importancia fundamental que permite la visualizacion de
las actividades innecesarias y verifica si la distribucion del trabajo esta
debidamente equilibrada, es decir, con las actividades bien distribuidas
en el personal, evitando sobrecargos en algunas personas y holgura

en otras.

Al crear flujogramas se debe tener claro tres caracteristicas:

e Los flujos de informacion que se elaboren de un sistema o un
proceso debera estar representado en pocas hojas, de preferencia
en una sola, debido a que los diagramas amplios obstaculizan su
comprension, y por ende dejan de ser practicos.

e Mantener una simbologia adecuada que evite una interpretacion
confusa.

e Los pasos del proceso no deben poseer notas extensas, puesto que
los diagramas son una fotografia aérea del proceso donde se deben

observar los principales rasgos.

El diagrama de flujo esta compuesto de simbolos, donde cada uno
tiene un significado diferente, con el objetivo de que la interpretacion

como el andlisis del diagrama se realice de forma clara y precisa.
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A continuacién, detallamos en la Tabla 2.3. los elementos de
modelamiento BPMN basicos que utilizaremos a lo largo del presente

trabajo:

Tabla 2.3 Elementos de Modelamiento BPMN Basicos

| Elementos de Modelamiento BPMN Basicos

Inicio.- Indican los puntos de inicio de un proceso

Fin.- Indican los puntos de fin de un proceso

Tarea de Usuario.- Es una tarea de flujo de trabajo donde un bnmano
realiza una tarea que tiene gue ser completada en cierta cantidad de

tiempo

Dweeision.- Indiea un andlizis de situacion, una decizion basada en datos

del sistema

SubProceso - Un subproceso es una actividad compuesta incluida den-

tro [|_f' T [reCso

Intermedio - Ocurren entre un evento de inicio v de fin, Afectard el

proceso pero no lo iniciard o directamente finalizara

Docmmento - Indica un documento generado durante el proceso

!

Flow Line .- Indica la direccidn del finjo de los procesos

Fuente: http://wiki.bizagi.com/
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Estos simbolos que se utlizan son disefiados para que su
interpretacion sea universal, lo cual es escogido segun criterio
discrecional de cada institucion. En este contexto, en el presente
trabajo se hace uso del lenguaje de BPMNS5 para la diagramacion y

modelamiento de los procesos.

2.3 Analisis de Datos y Mejoras de los Procesos

Japon®, a pesar de su nefasta derrota en la segunda Guerra Mundial,
paso a ser uno de los paises mas industrializados y con mejores niveles
de vida de la época actual. Hay que tener en cuenta, el hecho de que
dicho pais no cuenta con los recursos naturales suficientes y que
importa practicamente todas las materias primas, como el petréleo, los

metales, la madera, etc.

> BPMN, Business Process Modeling Notation es una notacién gréfica que describe la
l6gica de los pasos en un Proceso de Negocio. Esta notacién ha sido disefiada
especialmente para coordinar la secuencia de procesos y mensajes que fluyen entre
participantes de actividades distintas. BPMN es un lenguaje formal que permite modelar,
simular y, eventualmente, ejecutar procesos de negocios. Hay grandes posibilidades de que
BPMN se convierta en el lenguaje estandar acerca de procesos de negocios, tal como UML,
bajo el auspicio de la OMG, se ha convertido en el estandar para modelamiento de software.
Fuente: http://wiki.bizagi.com/es/index.php

® Fuente: http://www.eumed.net/libros-gratis/2011f/1117/experiencia_japonesa.html
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Sin embargo, un aspecto fundamental que permiti6 a esta nacion
alcanzar los niveles de vida que actualmente disfruta fue el cambio
esencial en la mentalidad de los administradores de sus empresas, lo
que logré que sus productos se volvieran altamente competitivos a nivel

internacional.

Uno de sus grandes pensadores de la calidad, Kaoru Ishikawa’,
difundié su modelo de Método sisteméatico de mejora de procesos, como
se muestra en la Figura 2.5, que abarca desde la identificacién del

proceso real hasta un plan para la mejora continua.

Como ultima etapa, se establece un Plan de revisidon y mejora continua,
debido a que los procesos deben estar permanentemente sometidos a

revisiones para responder a dos motivos distintos:

e Desde un punto de vista interno, todo proceso es mejorable en si
mismo, siempre se encuentra algun detalle, alguna secuencia que
aumenta su productividad o disminuye sus defectos.

e Los procesos se ven en la obligacion de renovarse para adaptarse a
los mercados, clientes y nuevas tecnologias constantemente

cambiantes.

7 Kaoru Ishikawa, (Japén 1915-1989) Profesor japonés de administracién de empresas,
experto en el control de calidad, cuyo aporte fue la implementacion de sistemas de calidad
adecuados al valor del proceso en la empresa. Se le considera el padre del andlisis cientifico
de las causas de problemas en procesos industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa,
cuyos graficos agrupan por categorias todas las causas de los problemas. Fuente:
http://es.wikipedia.org/wiki/
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Identificacién, +  Detectar lo que desean y necesitan los clientes

definicion del +  Describir el proceso con el nivel de detalle necesario
proceso real * Incluir las medidas adecuadas

*  Estudiar los resultados de las medidas

Medicidn y andlisis . . .
+  Detectar dreas potenciales de mejora
del proceso ) . .
+  Elegir las mejoras mas prometedoras
——

Identificacién de + Disefiar y aplicar los cambios para la mejora

oportunidades de +  Medir los resultados para comprobar que los cambios son
mejora positivos
—
Normalizacién / +  Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable
Estabilizacidn del de resultados
proceso * Documentar las mejoras para normalizarlas
T—

+  Disefiar medidas de seguimiento dentro del proceso

Plan Pam la re_\nsnin *  Realizar las medidas y analizar los resultados
¥ mejora continuas *  Tomar acciones para mejorar los resultados

Figura 2.5 Modelo Sisteméatico de Mejora de Procesos

Fuente: Kaoru Ishikawa
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

2.3.1 Metodologia PHVA

La Metodologia PHVA, también conocido como Ciclo de Demings es
un método para la préctica de control y la mejora continua de la

calidad en una organizacion.

® William Edwards Deming (1900 - 1993), estadistico estadounidense, profesor universitario,
autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al
desarrollo y crecimiento de Japon después de la Segunda Guerra Mundial. Fuente:
http://es.wikipedia.org/wiki/William_Edwards_Deming
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El objetivo de la aplicacion de la Metodologia PHVA en la solucion de
problemas es crear cultura organizacional en la aplicacion de un

método para resolver problemas recurrentes y cronicos.

IDENTIFICACION DEL. =2
PROBLEMA

\ OBSERVACION =

CONCLUSION

ANALISIS DEIL —
ESTANDARIZACION "\'\\1 ESO
PLAN DE 9>
ACCION
—_—
VERIFICACION ACEION

s

Figura 2.6 Ciclo PHVA para mejoras

Fuente: William Edwards Deming
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Segun se muestra en la Figura 2.6, el ciclo PHVA se lo puede utilizar
como un método de analisis y solucién de problemas, lo que va a

mejorar el desempefio de la empresa.
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El control se establece a través de las cuatro fases de control del Ciclo

PHVA:

Planear: En esta etapa se identifican los problemas, descripcion del
fendmeno, analisis de causas y plan de accion.

Hacer: Ejecucion del Plan de Accion.

Verificar: Evidenciar el impacto de la mejora.

Actuar: Estandarizacion y documentacion.

2.3.2 Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que permite realizar

una planificacion estratégica mediante una visibn de cuatro

perspectivas: perspectiva financiera, perspectiva del cliente,

perspectiva de procesos internos y perspectiva de crecimiento.

Perspectiva Financiera, responde a las necesidades Yy
expectativas de los accionistas. Recoge objetivos que representan
las estrategias en términos financieros: valor, sostenibilidad,
ingresos, rentabilidad, costes, inversion y gestion de activos.

Perspectiva del Cliente, responde a la forma en que vamos a
satisfacer las necesidades de los clientes. Los objetivos recogen

definiciones como: captacion de clientes, fidelizacion, satisfaccion
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de clientes (tiempo y calidad de servicios), expansion de nuevos
mercados, etc.

e Perspectiva de Procesos Internos, responde a la necesidad de
enfocar las actividades de la empresa en los procesos criticos. La
cadena de valor de los procesos que lo conforman son: proceso de
innovacion, proceso operativo, proceso de venta, servicio postventa
y procesos de soporte.

e Perspectiva de Recursos e Infraestructura, responde a la
necesidad de focalizar los esfuerzos en los recursos basicos de la
empresa. Incluye objetivos de talento humano, tecnologias de la

informacion y comunicacion, alianzas, fusiones, etc.

El objetivo del Cuadro de Mando Integral es presentar indicadores que
sirven de advertencias para aclarar las estrategias de la empresa,
vincular los objetivos a los mismos, establecer objetivos y aumentar el

feedback®.

° Feedback o retroalimentacién es el proceso mediante el cual se realiza un intercambio de
datos, informaciones, hipétesis o teorias entre dos puntas diferentes. Este término puede,
asi, aplicarse tanto a situaciones sociales como también a situaciones cientificas, tanto
biolégicas como tecnoldgicas. Fuente: http://www.definicionabc.com



2.3.3

58
Indicadores de Gestion

El concepto de indicadores de gestion®, remonta su éxito al desarrollo
de la filosofia de Calidad Total, creada en los Estados Unidos y

aplicada acertadamente en Japon.

Los indicadores de gestibn son la expresion cuantitativa del
comportamiento y desempefio de un proceso, que nos permite
identificar una desviacion sobre la cual se puedan tomar acciones
correctivas o preventivas segun el caso, que empleandolos en forma
oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener control

adecuado sobre una situacion dada.

La principal razén de su importancia radica en que es posible predecir
y actuar con base en las tendencias positivas o0 negativas observadas
en su desempeio global, ademas de que son una forma clave de
retroalimentar un proceso, de monitorear el avance o la ejecucion de

un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros.

Los beneficios que puede proporcionar a una organizacion la

implementacion de un sistema de indicadores de gestion, son:

e Satisfaccioén del cliente,

e Monitoreo del proceso,

9 Fuente: Articulo “Los indicadores de Gestion" de Carlos Mario Pérez Jaramillo
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Benchmarking,

Gerencia del cambio.

Entre las caracteristicas que deben poseer los indicadores de gestion

para conseguir el objetivo, se encuentran:

Simplicidad, capacidad para definir el evento que se desea medir,
Adecuacion, facilidad de la medida para describir por completo el
fenomeno o efecto.

Validez en el tiempo, la propiedad de ser permanente por un
periodo deseado.

Participacion de los usuarios, habilidad para estar involucrados
desde el disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion
necesarios para su ejecucion.

Utilidad, posibilidad de estar siempre orientado a buscar las causas
gue han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.
Oportunidad, capacidad para que los datos sean recolectados y

analizados a tiempo.



2.4

60

Herramientas de Calidad

Las herramientas de la calidad ayudan a obtener informacién de los
procesos para determinar la competitividad de las organizaciones,

siempre que se lleve a cabo su correcta utilizacion.

A la hora de abordar los diferentes problemas de una organizacion, se
observa frecuentemente la falta de sistematica y precision para analizar
las causas que lo han generado y es habitual observar como, sin
profundizar en la definicion o concretar lo que esta sucediendo, los

directivos se precipitan a tomar decisiones.

Un método de solucion de problemas es util porque facilita el proceso
de la toma de decisiones, exige que se realicen todos los pasos del
analisis, obliga a buscar las verdaderas causas y enfoca las decisiones

hacia la solucion mas eficaz y eficiente.

Segun Kaouru Ishikawa, con el uso de un grupo de sencillas
herramientas se pueden resolver el 80% de los problemas de una
organizacién. Inicialmente, siete herramientas fueron recopiladas por
Ishikawa, posteriormente se afadieron otras, que describimos en la
siguiente Tabla 2.4, y de las cuales detallaremos sélo las que

utilizaremos en este trabajo de graduacion:
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Tabla 2.4 Clasificacion de Herramientas de Calidad por su Utilidad

Clasificacion

Herramientas

Generacidon y Seleceidn de

Oportunidades

Linvia de Ideas

Diagrama Matricial

Recogida y Andlisis de Datos

Diagrama de Flujo de Proceso

Hojas de Registro

Histograma

Andlisis de Causas

Diagrama de Pareto

Diagrama de Dispersion

Diagrama Causa Efecto

Diagrama de Afinidad

Diagrama en Arbol

Diagrama de Interrelaciones

Identificacion y Seleccion de

Acciones de Mejora

Lluvia de Ideas

Analisis Costo-Beneficio

Matriz de Priorizacion

Evaluacidn de Resultados

araficos de Control

Fuente: Maestria de Calidad de Procesos y Gestion de la Productividad de la
ESPOL

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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2.4.1 Matriz de Valor Agregado

Es una de las herramientas de calidad que permite analizar paso a
paso, cada una de las actividades que integran un proceso,
separandolas en actividades que agregan o no valor al proceso y si es

0 no una actividad necesaria en el proceso.

El siguiente diagrama, representada en la Figura 2.7, ayuda a

determinar si una actividad agrega valor al proceso.

Actividad

Si iNecesaria para
generar las salidas?
No
iContribuye a las i Contribuye a las
necesidades del Si funciones

Actividades
discrecionales

usuano?

(objetivos) de la
institucién?

Valor Valor agregado Sin valor
Agregado para la institucion agregado
real
*Registrar |a fecha de recibo *Revision y aprobacion
*Registrar la solicitud *Formato de solicitudes *Transporte y movimiento
L]
Completar el formato *Preparar informes *Archivo y almacenamiento

. .
Investigar los datos *Repeticion de trabajo

*Demoras

Actividades que se deben Actividades que no contribuyen a satisfacer las

realizar para satisfacer las necesidades del usuano. Estas actividades se podrian

necesidades del usuario I eliminar sin afectar la funcionalidad del
producto/servicio

Figura 2.7 Diagrama de Valor Agregado

Fuente: Universidad Galileo de Guatemala
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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La mejora de los procesos depende de la combinacién de las dos

dimensiones que se generen de cada una de las actividades:

Si agrega valor y si es necesaria, habra que mejorarlas.

No agrega valor pero si es necesaria, habra que optimizarlas.

Si agrega valor pero no es necesaria, habra que transferirlas.

No agrega valor y no es necesaria, habra que eliminarlas.

2.4.2 Diagrama de Causay Efecto

Denominado también “Diagrama de Ishikawa" o “espina de pescado
invertida", es una herramienta que ayuda a identificar, clasificar y
exponer aquellas posibles causas, tanto de problemas especificos

como de caracteristicas de calidad.

Para hacer un analisis basico de las causas que originan el problema,

es necesario seguir los siguientes pasos:

e Seleccion de las principales causas del problema. Cada causa
principal del problema se analiza en un diagrama de causa-efecto.
La causa se registra en el cuadro que representa la cabeza del
pescado.

e Participacién de los integrantes del grupo en una sesion de

lluvia de ideas. Cada integrante debera proponer las acciones de
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mejora que segun su opinion, contribuyan a la solucion del
problema. Todas las ideas son buenas y no es permitido juzgarlas.

e Determinacion de las posibles acciones de mejora. Sobre la
linea que va al recuadro de la causa del problema, coloque como
flechas las acciones de mejora propuestas.

e Seleccion de las acciones de mejora a implementar. Se
selecciona las acciones de mejora que se consideren mas viables

para implementarlas.

Las causas del problema primario son las llamadas M’s y facilitan el
desarrollo de la herramienta: Mano de Obra, Maquinaria, Medio
Ambiente, Materiales y Métodos. En la Figura 2.8 se muestra un

grafico estandar del Diagrama de Causa y Efecto.

Es necesario expresar lo mas concreto y especifico posible, lo
importante es relacionar los problemas con las causas, por lo tanto, se
deben atacar problemas especificos, nunca el problema de
desperdicio, de reclamos, etc. sino por ejemplo, el problema de errores

en los memorandos, en el fotocopiado, el reclamo A, etc.

Ademas, es importante particularizar el problema a areas especificas
de la empresa y no tratar de solucionar problemas globales de la

organizacion.



65

MEDIO AMBIENTE METODOS MANO DE OBRA
TEMPERATURA DESARROLLO CAPACITACION
HUMEDAD EFICTIVIDAD \ COMPROMISO
SISTEMA DE CONTRO SEG UIMIENTO\ EFICIENCIA

FACTORES QUE
| AFECTAN LA
PRODUCCION

PRECIO TECNOLOGIA

MODELO

PROVEEDORES

MANTEMIENTO PREVENTIVO

CARACTERISTICAS

CALIDAD

MATERIALES MAQUINAS

Figura 2.8 Diagrama de Causa y Efecto
Fuente: Kaouru Ishikawa
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

2.4.3 Matriz de Priorizacién

Esta herramienta es utilizada para priorizar temas, actividades,

caracteristicas, productos y/o servicios.

La Matriz de Priorizacion se utiliza para jerarquizar las alternativas de

solucién. Los pasos para su construccion son:

e Definir los beneficios deseados Determinar pesos para cada

beneficio,

e Calificar el grado en el cual la solucion produce un beneficio, y
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e Obtener la calificacion final para cada solucion.

2.4.4 5W 1H

Para controlar una situacién es necesario planear lo que se va a
hacer, 5W1H es una expresiébn comun para definir el proceso de
planificacion, compuesto por 5W y 1H, que son los aspectos que
debemos cubrir para tener una planificacion adecuada. Son las
preguntas logicas que debe contener todo procedimiento e instructivo

de trabajo para desempefiar correctamente cierta actividad.

Las 5W y 1H, significan:

e What - Qué

e Who - Quien

e When - Cuando
e Why - Por qué
e Where - Donde

e How-Como

2.45 Manual de Procesos

El manual de procesos describe de manera precisa, como deben

desarrollarse las actividades de cada empresa. Es una herramienta
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interna, del que se debe registrar y controlar las copias que de los

mismos se realizan.

En este manual se debe considerar:

Logotipo de la organizacion.

Nombre de la organizacion.

Denominacion y extension del manual.

Lugar y fecha de elaboracion.
NUumero de paginas.

Caodigo de formato.



Capitulo 3

3. LA GESTION POR PROCESOS
EN LA RECTIFICADORA DE
MOTORES, DISENO Y

PROPUESTA DE MEJORA

3.1 Direccionamiento Estratégico de la Rectificadora de

Motores
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En el presente trabajo se ha efectuado el levantamiento total de
informacion para definir el direccionamiento estratégico adecuado para
FASTMOTOR S.A., que ayude a crear y desarrollar nuevas

oportunidades con una mirada hacia el futuro.

Al momento de realizar el trabajo de graduacién, FASTMOTOR S.A.
carecia de principios, mision, vision, objetivos y F.O.D.A. definidos
formalmente, por lo que se utilizaron varias técnicas para realizar el
levantamiento de informacién respectiva, mediante visitas a la
organizacion, reuniones con los directivos y los colaboradores,

entrevistas personales, encuestas a clientes, etc.

Es preciso que previo a la definicion de los ejes estratégicos, se evalue
el entorno general de la organizacion, por esto se identificaron los
grupos de interés internos y externos de FASTMOTOR S.A, los cuales

se muestran en la Figura 3.1.

Los grupos de interés internos identificados son los Colaboradores y los
Propietarios. Entre los grupos de interés externos identificados tenemos
a Proveedores, Clientes, Gobierno, Sociedad y el Medioambiente. Esta
definicion de grupos nos facilitara la definicion de los ejes estratégicos

de la compaiiia.
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Grupos de Interés /i
et Grupos de Interés Externos

Proveedores e
Gobierno

Colaboradores

FASTMOTOR Clientes
S.A. '

Propietarios

Figura 3.1 Grupos de Interés de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

3.1.1 Vision de la Rectificadora de Motores

Mediante reuniones con los propietarios se respondieron algunas

preguntas esenciales para formular la Visiéon de FASTMOTOR S.A.:

e En qué segmento de mercado se visualiza en el futuro?
Seremos lider en el sector de rectificado de motores y venta de
repuestos en la Region Sierra.

e Siguiendo un desarrollo organizacional a qué se puede

visionar?
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Podremos tener varios puntos de ventas y de servicios en la Regién
Sierra.

e Qué objetivos de liderazgo y desarrollo nos motivan?
El compromiso y liderazgo de la alta directiva y la calidad de nuestro
servicio.

e Cudl es el suefio de la organizacion?
Ser importadores directos de nuestros repuestos, incrementar la

capacidad productiva a nivel regional.

Del anterior cuestionario, se obtiene la visibn formulada de

FASTMOTOR S.A.:

Seremos una empresa lider en el rectificado de motores e
importadores directos de repuestos a nivel regional, reconocidos
por la excelencia en el servicio y el compromiso de nuestros
trabajadores contribuyendo al desarrollo sostenible del entorno.

3.1.2 Mision de la Rectificadora de Motores

En base a la visibn formulada y mediante reuniones con los
propietarios se respondieron algunas preguntas esenciales para

formular la Misién de FASTMOTOR S.A.:
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e Por qué debemos existir?
Brindar un servicio de calidad a la sociedad.

e A qué nivel socioecondémico nos dirigimos?
A los propietarios de transporte pesado y liviano, ya sean personas
naturales o entidades publicas o privadas.

e Qué necesidades satisfacemos?
Rectificamos motores y vendemos repuestos de motores.

e Qué caracteristicas queremos trascender a través del tiempo?
Calidad y agilidad del servicio, precios justos, soluciones 6ptimas.

e Qué valor agregado queremos darle a nuestros clientes?

Confiabilidad y honestidad en nuestro trabajo.

Del anterior cuestionario, se obtiene la mision formulada de

FASTMOTOR S.A.:

Brindar un servicio agil y de calidad a la sociedad en el
rectificado de motores y la venta de repuestos a precios justos,
contribuyendo con soluciones éptimas, cumpliendo con nuestros
principios para de esta manera mantener firmemente la confianza
de nuestros clientes y la honestidad en nuestro trabajo.

3.1.3 Objetivos Organizacionales de la Rectificadora de Motores
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Los objetivos organizacionales planteados por FASTMOTOR S.A., se
derivan de las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral,
Financiera, Procesos Internos, Cliente y Recursos e Infraestructura, de
esta manera se busca reforzar su posicion en el mercado de
rectificado de motores, esperando obtener resultados que le permitan
cumplir con su misién, inspirados en su vision ya definidos por la

Direccion de la compafiia.

Aumentar las ventas anuales de FASTMOTOR S.A.

Perspectiva en un 20%.
Reducir la cartera de crédito en un 10%.

Financiera

Alcanzar y mantener los mas altos estandares de
Perspectiva del satisfaccion al cliente en nuestra industria.

. Aumentar nuestra cartera de clientes un 5% anual.
Cliente

Establecer en FASTMOTOR S.A. una Gestién por
Perspectiva de Procesos.
Procesos Internos ejorar la comunicacion interna.

: Empoderar a nuestros trabajadores e integrarlos
Pe rSpeCtlva de ompletamente a nuestros procesos.

Recursos e Optimizar el desempefio profesional.

Infraestructura Optimizar el recurso tecnologico e infraestructura
ontribuyendo al desarrollo sostenible del entorno.

Figura 3.2 Objetivos Organizacionales de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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En la Figura 3.2. se detallan los objetivos planteados por
FASTMOTOR S.A. y su relacién con las cuatro perspectivas del
Cuadro de Mando Integral. Es importante mencionar que los objetivos
organizacionales son la base fundamental de los ejes estratégicos que
definen las metas que se desean alcanzar en base a la mision y vision

definidas.

Principios Corporativos de la Rectificadora de Motores

Una vez definidos formalmente los grupos de interés internos y
externos, FASTMOTOR S.A. se ha planteado los principios
corporativos, cada uno relacionado a un grupo de interés, segun la

Figura 3.3.

A continuacion se detalla cada principio con su significado vy

CoOmpromiso:

1. Respeto al Colaborador, el éxito de FASTMOTOR S.A. radica en
la combinacion del talento y la dedicacion de las personas que en
ella trabajan. Por esta razon, se reconoce el respeto a los
colaboradores en todas las actividades que se realizan, ayudando al
desarrollo de sus aptitudes y aprovechando al maximo sus

capacidades y su potencial, asi como promoviendo la diversidad y
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la igualdad de oportunidades y protegiendo la seguridad laboral y

salud ocupacional de los colaboradores.

Colaboradores
Respeto al Colaborador

|¢

Propietarios
Perfeccionamiento continuo

Proveedores
Comercio Justo

|¢

Gobierno
Responsabilidad

|¢

Clientes
Garantia de Calidad

|¢

Sociedad
Respeto a la Sociedad

|¢

|¢

Medioambiente
Compromiso con el Medioambiente

Figura 3.3 Principios Corporativos de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

2. Perfeccionamiento Continuo, los propietarios se comprometen a

consolidar los principios y logros de FASTMOTOR S.A., generando



76

una informacién transparente que contribuya a poner en practica
directrices y procesos que permitan hacer realidad cada uno de los
principios enmarcados y definidos en este contexto.

3. Comercio Justo, FASTMOTOR S.A. se compromete a practicar el
comercio justo en todas sus etapas, desde las actividades de
adquisicion de productos, hasta la comercializacion de los mismos.

4. Responsabilidad, responde al cumplimiento de las obligaciones
con los entes publicos, cumpliendo con las leyes locales y
nacionales, generando informacion transparente.

5. Garantia de Calidad, representa la promesa de calidad al
consumidor de los servicios y bienes que se ofrece.

6. Respeto a la Sociedad, manteniendo normas éticas y sociales
altas en todas las actividades comerciales que realiza
FASTMOTOR S.A., enfocados en la rectificacion de motores
garantizando un buen comportamiento civico, apoyando Yy
respetando los derechos humanos en todo el ambito de influencia.

7. Compromiso con el medioambiente, tratando activamente de
aplicar nuevas tecnologias y procesos sostenibles y procurando

reducir al minimo el impacto sobre el medio ambiente.

3.1.5 F.O.D.A. de la Rectificadora de Motores
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En base a los Grupos de Interés identificados, se elabor6é un andlisis

interno y externo de la situacion actual de FASTMOTOR S.A.

Del analisis externo, se detallan las oportunidades resultantes:

Gobierno

0 Los bajos indices de inflacién en los ultimos afios del Gobierno

actual provoca estabilidad en los precios de repuestos y piezas
de Motores, evitando variaciones de precios y generando
confianza en los clientes.

La propensién a la baja de las tasas de interés, incentivan el
endeudamiento generando la posibilidad de aumento de la
capacidad del negocio.

La regulacion de la legislacion ecuatoriana aplicada para
mejorar el sector de transporte, impulsa el desarrollo de la
actividad de rectificado de motores.

La tendencia del indice de riesgo pais es a la baja, lo que
brinda una apertura a la inversidén extranjera en ciertos sectores
productivos del pais. En la Tabla 3.1 se muestra la tendencia
del Riesgo Pais en los paises latinoamericanos en el dltimo

ano.

Proveedores

O Acceso a nuevos equipos y maquinarias para optimizar el

servicio.
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Tabla 3.1 Indicador de Riesgo Pais

Pais | Diciembre 2013 | Septiembre 2013 | Diciembre 2012
Argentina | 824 | 1114 | 1024

Brasil | 247 | 235 | 145

Chile | 164 | 171 | 136
Colombia | 178 | 185 | 116
Ecuador | 530 | 640 | 828
México | 193 | 205 | 162

Peri | 177 | 191 | 118
Venezuela | 1126 | 928 | 771

Fuente: Centro de Estudios Latinoamericanos http://www.cesla.com/

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

o0 Atractivas lineas de crédito ofrecidas por instituciones
bancarias.
e Clientes
o Preferencia por parte de los clientes, por ser la empresa de
rectificado de motores mas antigua en el canton.
o Existen mercados que aun no han sido explotados por la

empresa.

Asi mismo, del analisis externo, resultaron las siguientes amenazas:

e Gobierno
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o Control estricto de instituciones en el cumplimiento de
obligaciones, tales como el Servicio de Rentas Internas,
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, entre otros.

o Cambios recurrentes en la legislacion impositiva que pueden
traer como consecuencias mayores impuestos que deba
atender la empresa.

e Clientes

o El incremento de la competencia puede generar pérdida de

clientes importantes.

o Cambios en las necesidades y expectativas de los clientes.

De igual manera se realizé el andlisis interno de todas las partes que
conforman la empresa, por lo que se realizaron todas las areas,

incluyendo personal y propietarios.

Se identificaron las siguientes fortalezas:

e Propietarios
o0 Predisposicion y compromiso de los propietarios para
posicionarse y crecer en el sector automotriz.
o Comunicacion directa entre los propietarios y el personal.
o Calidad alta de los productos usados en la produccion del

servicio, mayormente productos importados.
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Colaboradores

o

Predisposicion y compromiso de los colaboradores para
posicionarse y crecer en el sector automotriz.
Existencia del trabajo en equipo entre los colaboradores.

Programa de seguridad industrial en desarrollo.

Asi mismo, del analisis interno, resultaron las siguientes debilidades:

Propietarios

0]

No existe estructura organizacional formalizada impidiendo
determinar responsabilidades y competencias para el
cumplimiento de objetivos.

No existen procedimientos ni controles para los diferentes
procesos que se llevan a cabo.

Ausencia de planificacibn estratégica impidiendo la
visualizacion a corto, mediano y largo plazo de la empresa.
Ausencia de programacion presupuestaria y proyecciones de
ingresos y gastos.

Inexistencia de indicadores de gestién.

Control inadecuado de inventarios internos y de clientes.

Alto grado de endeudamiento.
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0 Atrasos en el cumplimiento de obligaciones patronales y
tributarias.

o0 No existe servicio de post-venta.

o Ineficiente sistema de comunicacién empresa-cliente.

0 Insatisfaccion notoria de los clientes por problemas de
organizacion.

e Colaboradores

o Falta de capacitacién a los colaboradores, provocando atrasos

en el avance tecnoldgico del negocio.

0 Ausencia de estimulos e incentivos para los colaboradores.

Luego de identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de FASTMOTOR S.A,, se disefi6 la Matriz FODA, la cual se
muestra en la Figura 3.4, donde ademas se definieron estrategias para

aprovechar cada una de estas fuentes.
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FORTALEZAS

¥'F1 Predisposicion y compromiso de
los propietarios para posicionarse y
crecer en el sector automotriz.

v F2 Comunicacién directa entre los
propietariosy el personal.

v'F3 Calidad alta de los productos
usados en la produccién del servicio,
mayormente productos importados.

¥'F4 Predisposicién y compromiso de
los colaboradores para posicionarse y
crecer en el sector automotriz.

v'F5 Existenda del trabajo en equipo
entre los colaboradores.

v'F6 Programa de seguridad industrial
endesarrollo.

DEBILIDADES

¥ D1 No existe estructura organizacional
formalizada.

v D2 Noexisten procedimientos ni controles .

+" D3 Ausenciade planificacion estratégica.

v D4 Ausencia de programacion
presupuestaria.

v D5 Inexistencia de indicadores de gestion.

¥ D6 Control inadecuado de inventarios
internosy de clientes.

v D7 Alto grado de endeudamiento.

v D8 Atresos en e cumplimiento  de
obligaciones.

v D9 No existe servicio de post-venta.

¥ D10 Ineficiente sistema de comunicacion
empresa-diente.

+" D11 Insatisfaccion notoria de los clientes por
problemas de organizacion.

v D12 Falte de capacitecion @  los
colaboradores.

v D13 Ausencia de estimulos e incentivos para
los colaboradores.

OPORTUNIDADES

¥ 01 Los bajos indices de inflacién en los

ulimos afios del Gobierno actual provoca

estahilided en los precios de repuestos v

piezas de Motores.

02 La propension a la baja de las tasas de

interés.

¥ 03 Lla regulacion  de la  legislacion
ecuatoriana aplicada para mejorar el sector
de transporte, impulsa el desarrollo de la
actividad de rectificado de motores.

.

¥ 04 La tendenciz del indice de riesgo pais es
a la baja.

¥ 05 Acceso & nuevos equipas y maquinarias
para optimizarel servicio.

¥ 06 Atractives lineas de crédito ofrecidas por
instituciones bancarias.

v

07 Preferencia por parte de los clientes, por
ser la empresa de rectificado de motores
mas antiguaen el cantén.

¥ 08 Existen mercados que aun no han sido
explotadosporlaempresa.

ESTRATEGIAS FO

¥'E1 Buscar y desarrollar nuevos
proveedores extranjeros para acceder
a la importacion directa de piezas y
repuestos automotrices.

¥ E2 Desarrollar un estudio de mercado
que identifigue los mercados que
pueden ser penetrados por la
empresa.

v'E3 Implementadén de Buenas
Practicas de Manufactura.

¥'E4 Buscar certificacion en OHSAS
13001

ESTRATEGIAS DO

v'E8 Implementar una Gestién por
Procesos que determine funciones y
controles adecuados a los mismos.

¥ E9 Establecer un Sistema de Indicadores
de Gestion.

v E10 Brindar capacitacion especializada al
personal que labora en la empresa.

v E11 Establecer un sistema de incentivos
al personal.

¥'E12 Invertir en maguinaria nueva y
especializada que aumente la capacidad
productiva de laempresa.

¥'E13 Crear uma cultura de servicio al
cliente y buena comunicacion.

AMENAZAS

¥ A1 Control estricto de instituciones en el
cumplimiento de obligaciones, tales como el
SRI, IESS, entre otros.

v A2 Cambios recurrentes en la legislacion
impositve que pueden traer como
consecuencias mayores impuestos que deba
atender la empresa

v A3 Bl incremento de la competencia puede
generar pérdidade clientes importantes.

v A4 Cambios en lass necesidades vy
expectativas de losclientes.

ESTRATEGIAS FA

v E5 Implementar una Gestién por
Procesos, optimizando recursos vy
tiempos.

v E6 Medir y monitorear
periddicamente la satisfaccidn  al
cliente.

v E7 Establecer un Sistema de Pagos
oportuno  a proveedores y demés
obligaciones

ESTRATEGIAS DA

v E14 Establecer una planificacién
estratégica que prevea los cambios
enla legislacion.

v'E15  Definir un Programa de
Recuperacion de cartera oportuna.

v E16  Disminuir el grado de
endeudamiento.

Figura 3.4 Matriz F.O.D.A. de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.2 Cadena de Valor Propuesta de la Rectificadora de

Motores

Con esta herramienta se analizaran las actividades de la Rectificadora
de Motores, donde se considera la naturaleza del negocio,
caracteristicas y el servicio que ofrece, con el propésito de orientar a los

miembros de la organizacion.

Crédito y Servicio dl
 #Cobranzas Cliente

Taller

Gestion de Talento Humano

Figura 3.5 Cadena de Valor Propuesta de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

En la Figura 3.5 se muestra la Cadena de Valor propuesta de la

Rectificadora FASTMOTOR S.A., la cual inicia con la adquisicién de las
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partes y repuestos de motor que seran ingresadas a Bodega y
almacenadas hasta que se genere una Venta directa de repuestos o
una Venta de servicio. En caso de que se genere un servicio, se
planifica el trabajo de acuerdo a lo solicitado por el cliente y se lo
desarrolla en los Talleres de FASTMOTOR S.A. de acuerdo a las
especificaciones con un adecuado control de calidad, por lo que
Bodega proveera a Taller, las piezas o repuestos necesarios para la
ejecucion del trabajo. Posterior a esto, se realiza la gestion de crédito y
cobranzas en base a las solicitudes de crédito aprobadas y ejecutadas
en la Venta. Todas las ventas realizadas mantendran una atencion al

cliente y un Servicio Post-Venta.

Mapa de Procesos Propuesto de la Rectificadora de

Motores

Con el Mapa de Procesos se obtendr4 una vision general de los
procesos Yy sus relaciones de la Rectificadora en estudio, con la
finalidad de ofrecer a los clientes un servicio correcto, satisfaciendo las

necesidades de los mismos.
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Procesos Estratégicos

Revision Planificacion Mejora
Gerencial Estratégica Continua

Procesos Claves

M

Crédito y Serviciodl
Cobranzas .« Cliente /4

SATISFACCION DEL CLIENTE

Financiero Talento Humano

Figura 3.6 Mapa de Procesos Propuesto de FASTMOTOR S.A.
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

En la Figura 3.6 se identifica el Mapa de Procesos de FASTMOTOR
S.A., donde los procesos que proporcionan las directrices a los demas
procesos y son efectuados por la alta direccion en este caso los
estratégicos 0 gobernantes son Revision gerencial, Planificacion
estratégica y el Mejoramiento continuo. Los procesos claves u
operativos que estan directamente ligados a la realizacion del producto
y servicio que ofrece la rectificadora y que son orientados al cliente
creando valor, son Compras, Bodega, Ventas, Taller, Crédito y

Cobranzas y Servicio al Cliente. Finalmente, los procesos de soporte
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que apoyan a los procesos claves que se identificaron son Financiero y

Talento Humano.

Para la realizacibn de este proyecto se documentara los procesos

claves y de soporte de la Rectificadora FASTMOTOR S.A.

Identificacion de los procesos de la Rectificadora de

Motores

En el estudio realizado, se logré identificar los procesos claves y de
soporte de FASTMOTOR S.A., los mismos que se detallan en la Tabla

3.2y 3.3, respectivamente.

Los procesos claves identificados son Compras, Bodega, Ventas, Taller,
Crédito y Cobranzas y Servicio al Cliente, cada proceso clave esta

compuesto de subprocesos.

Los procesos de soporte identificados son Financiero y Talento

Humano, cada proceso de soporte esta compuesto de subprocesos.



Tabla 3.2 Procesos Claves de FASTMOTOR S.A.

Procesos | Subprocesos

C. Compras I C1. Gestion del Requerimiento

I C2. Gestion de Adquisiciones

B. Bodega | B1. Ingreso y Almacenamiento de Bienes

| B2. Despacho de Repuestos y Motores

V. Ventas | V1. Gestion de Ventas y Facturacidn

T. Taller I T1. Planificacién de Ordenes de Trabajo

I T2. Rectificado de Motores

D. Crédito y Cobranzas | D1. Gestién de Crédito

| D2, Gestidn de Cobranzas

S. Servicio al Cliente | S1. Atencion al Cliente v Servicio Post-Venta

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Tabla 3.3 Procesos de Soporte de FASTMOTOR S.A.

Procesos Subprocesos

F. Financiero F1. Gestion de Pago a Proveedores

R. Talento Humano | R1. Gestion de Nomina

R2. Seleccion y Contratacion de Personal

R3. Capacitacion de Personal

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Realizando una comparacion con los objetivos organizacionales
planteados por FASTMOTOR S.A. y el objetivo especifico de cada
proceso, se identificaron los procesos criticos, los cuales seran
analizados para realizar una mejora a través del analisis de valor

agregado.

La clasificacion se realiz6 mediante una reunién mantenida con los
directivos de FASTMOTOR S.A., los mismos que se muestran en la

Matriz de Priorizacion de Procesos en el Anexo N°1.

Identificacidon de los procesos criticos de la Rectificadora

de Motores

Mediante la escala de tipo Likert' con 5 niveles de respuesta, segin

muestra la Tabla 3.4, se realizo el analisis de los objetivos, que permitid

! Escala Likert, también denominada método de evaluaciones sumarias, se denomina
asi por Rensis Likert, quién publico en 1932 un informe donde describia su uso. Es
una escala psicométrica cominmente utilizada en cuestionarios y es la escala de uso
mas amplio en encuestas para la investigacién, principalmente en ciencias sociales. Al
responder a una pregunta de un cuestionario elaborado con la técnica de Likert, se
especifica el nivel de acuerdo o desacuerdo con una declaracion (elemento, item o
reactivo o pregunta). Fuente: http://www.wikipedia.com
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clasificar los subprocesos de acuerdo a la alineacion con los objetivos

organizacionales planteados.

Tabla 3.4 Priorizacion de Procesos de FASTMOTOR S.A.

Escala de Priorizacién de Procesos

Calificacion ‘ Descripcién

1 ‘ Totalmente en desacuerdo

2 ‘ En desacuerdo

3 ‘ Ni en acuerdo ni en desacuerdo
4 ‘ De acuerdo

[y |

‘ Totalmente de acuerdo

Fuente: Rensis Likert

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

En base a los resultados de la matriz de priorizacién de procesos, se

determinaron los siguientes procesos criticos de FASTMOTOR S.A.:

e V1 Gestion de Ventas y Facturacion
e D1 Gestion de Crédito

e Sl Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta

Los procesos criticos identificados demandaran no sélo mayor atencion,
sino ademas un mayor nivel de inversion para asegurarse de que no

fallen o incluso para evitar que su criticidad golpee a la operacion de
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FASTMOTOR S.A., por esta razon deberan ser llevados de una manera

Optima.

3.6 Propuesta de un Plan de Mejoramiento de los Procesos

de la Rectificadora de Motores

En base al andlisis anteriormente expuesto, se desarrollara para los

procesos criticos:

e Diagrama de Flujo (DDF) de la Situacion Actual,
e Andlisis de Valor Agregado (AVA) de la Situacién Actual,
e Diagrama de Flujo (DDF) de la Situacion Mejorada, y

e Analisis de Valor Agregado (AVA) de la Situacion Mejorada.

Los procesos que no han sido considerados criticos, se desarrollara

Unicamente;:

e Diagrama de Flujo (DDF) de la Situacion Actual, y

e Analisis de Valor Agregado (AVA) de la Situacion Actual.
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3.6.1.1 Subproceso de Gestion del Requerimiento
Bodega Compras
Inicio
Recibe Solicitud de
Material
2
Verifica stock y
codigos del Bien
Existen 5l Despacho de ]
Bienes? Repuesfcglr Motores J
NG
2 - |
w Cerfifica disponibilidad
= de Stock
E L. J
g v
= s ~
E Prepara Solicitud de .
= Compra
-2 - J
B v solicitud de
© ( “ Compra ) B
w Envia Solicitud a Revisa y Aprueba
3 Compras Solicitud
o . J S
7]
=] ¢ 3
(-3
& Gestiona Cofizaciones
2 )
+ N
Selecciona proveedor
s
T
Prepara Crden de .
Compra
s
¢ Crden de
o B Compra
Adquisiciones
[+] J
Fin

Figura 3.7 DDF de la Situacion Actual de Gestion del Requerimiento
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

1

oty >
R Da

i

s

S s
o

PROCESO: Compras MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion del Requerimiento FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Asegurar la correcta y 6ptima gestion de requerimiento de piezas y repuestos, mediante
la eleccién del mejor proveedor segun los requerimientos
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Recibe Solicitud de Material 2
2 X Verifica stock y cédigos del bien 12
3 X Certifica disponibilidad de stock 1
4 X Prepara Solicitud de Compra 4
5 X Envia Solicitud a Compras 8
6 X Revisa y Aprueba Solicitud de Compra 4
7 X Gestiona Cotizaciones 30
8 X Selecciona Proveedor 4
9 X Prepara Orden de Compra 4
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 64
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 4 47 73%
? PREPARACION 3 12 19%
E ESPERA 1 2 3%
M |MOVIMIENTO 1 3 5%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
T TEMPO TOTAL 9 64 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 73%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 27%

Figura 3.8 AVA de la Situacion Actual de Gestion del Requerimiento
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.9 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO

= SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.10 Comparacioén del nivel de valor agregado del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana




3.6.1.2

Subproceso de Gestion de Adquisiciones
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Figura 3.11 DDF de la Situacion Actual de Gestion de Adquisiciones

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

gl it Sl

s

PROCESO: Compras MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Adquisiciones FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Mantener la disponibilidad de bienes para la venta de repuestos y el servicio de
rectificado de motores y de esta manera reducir los tiempos de produccion.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Remite Orden de Compra a Proveedor 4
2 X Coordina logistica de retiro de bienes 8
3 X Retiro de bienes 45
4 X Recepta factura de Proveedor 5
5 X Transporta bienes a Bodega 150
6 X Verifica estado de piezas y repuestos 15
7 X Concilia bienes recibidos y factura 8
8 X Contacta con Proveedor 5
9 X |Registra factura en bitdcora de compras 3
10 X |Archiva factura de proveedor 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 245

. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 2 53 22%
B PREPARACION 1 8 3%
E ESPERA 2 10 4%
M |MOVIMIENTO 2 154 63%
| INSPECCION 1 15 6%
A ARCHIVO 2 5 2%
T |TEMPO TOTAL 10 245 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 22%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 78%

Figura 3.12 AVA de la Situacion Actual de Gestion de Adquisiciones
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.13 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

u VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.14 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.2 Proceso de Bodega

3.6.2.1 Subproceso de Ingreso y Almacenamiento de Bienes
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Figura 3.15 DDF de la Situacion Actual de Ingreso y Almacenamiento de Bienes
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
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PROCESO: Bodega MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Ingreso y Almacenamiento de Bienes FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los ingresos y almacenamiento de
piezas, repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Verifica cantidades de bienes 8
2 X Codificacion del Bien S
3 X Prepara Ingreso de Bodega 4
4 X |Archiva lngreso de Bodegay copia OC 2
5 X |dentifica ubicacién de repuesto 5
6 X Ubica repuesto en su sitio 15
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 37

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

METODO ACTUAL

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 18 49%
P PREPARACION 1 4 11%
E ESPERA 0 0 0%
M  |MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 2 13 35%
A |ARCHIVO 1 2 5%
T |TEMPO TOTAL 6 37 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 49%
SVA [|SIN VALOR AGREGADO 51%

Figura 3.16 AVA de la Situacion Actual de Ingreso y Almacenamiento de Bienes

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.17 Contribucion de las actividades del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.18 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.2.2

Subproceso de Despacho de Repuestos y Motores
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SUBPROCESO DE DESPACHO DE REPUESTOS Y MOTORES
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Figura 3.19 DDF de la Situacién Actual de Despacho de Repuestos y Motores

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
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PROCESO: Bodega MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Despacho de Repuestos y Motores FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los egresos de piezas, repuestos y
motores de FASTMOTOR S.A.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Recibe copia de F/. o Solicitud de Mat. 2
2 X Verifica existencia de bienes 8
3] X Separa bienes 10
4 X Prepara Egreso de Bodega 4
5 X Despacha bienes 5
6 X |Archiva Egreso de Bodega 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 31

. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 32%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 5 16%
P PREPARACION 1 4 13%
E ESPERA 1 2 6%
M  |MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 8 26%
A |ARCHIVO 1 2 6%
T |TEMPO TOTAL 6 31 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 48%
SVA [|SIN VALOR AGREGADO 52%

Figura 3.20 AVA de la Situacion Actual de Despacho de Repuestos y Motores
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.21 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

u VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.22 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana



3.6.3 Proceso de Ventas

3.6.3.1

Subproceso Actual de Gestidon de Ventas y Facturacion
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Figura 3.23 DDF de la Situacion Actual de Gestion de Ventas y Facturacion

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
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PROCESO: Ventas MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Ventas y Facturacion FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Establecer un marco interno que permita realizar una atencion agil y adecuada a los
clientes en el proceso de venta y facturacion.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)

1 X Recibe Proforma de Venta 2

2 X Abre Orden de Trabajo 4

3 X Envia repuestos y OT a Taller 8

4 X Solicita datos completos de cliente 4

5 X Prepara Factura 4

6 X |Registra Venta a Crédito 3

7 X Recibe y cuenta dinero en efectivo 8

8 X Envia copia de factura a Bodega g

9 X |Archiva documentos 2

TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 38
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %

VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 4 11%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 8 21%
? PREPARACION 2 8 21%
E ESPERA 2 10 26%
M  |MOVIMIENTO 1 3 8%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 2 5 13%
T TEMPO TOTAL 9 38 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 32%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 68%

Figura 3.24 AVA de la Situacion Actual de Gestion de Ventas y Facturacion
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana




3.6.3.2
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Subproceso Mejorado de Gestion de Ventas y Facturacion
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Figura 3.25 DDF de la Situacion Mejorada de Gestion de Ventas y Facturacion
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

S AR PR

PROCESO: Ventas MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Ventas y Facturacion (Mejorado) FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Establecer un marco interno que permita realizar una atencion agil y adecuada a los
clientes en el proceso de venta y facturacion.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Recibe Proforma de Venta 2
2 X Abre Orden de Trabajo 4
3 X Envia repuestos y OT a Taller 8
4 X Solicita datos completos de cliente 4
5 X Prepara Factura 4
6 X Revisa autorizaciéon de crédito 5)
7 X Solicita garantias 15
8 X Recibe y cuenta dinero en efectivo 8
9 X Envia copia de factura a Bodega 3
10 X Remite informacion de crédito a Cobranz 3
11 X |Archiva documentos 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 58
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 4 7%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 2 23 40%
P PREPARACION 2 8 14%
E ESPERA 2 10 17%
M MOVIMIENTO 2 6 10%
| INSPECCION 1 5 9%
A |ARCHIVO 1 2 3%
TT |TEMPO TOTAL 11 58 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 47%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 53%

Figura 3.26 AVA de la Situacion Mejorada de Gestion de Ventas y Facturacion
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.27 Contribucion de las actividades del proceso actual vs mejorado
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.28 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs mejorado
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana




3.6.4 Proceso de Taller

3.64.1
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Figura 3.29 DDF de la Situacién Actual de Planificacion de Ordenes de Trabajo

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO O o ;.
PROCESO: Taller MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Planificacion de Ordenes de Trabajo FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Planificar los trabajos diarios en FastMotor S.A., de tal manera que se cumpla a los
clientes con la fecha de entrega y con la calidad esperada.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Actualiza detalle de O/T pendientes 7
2 X Verifica fechay hora de entrega 5
3 Prepara reporte diario de trabajo 10
4 Planifica consumo de repuestos 8
5 X Prepara Solicitud de Material 4
6 X Envia Solicitud a Bodega 3
7 X Recibe repuestos solicitados 12
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 49
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 12 24%
P PREPARACION 4 29 59%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 3 6%
| INSPECCION 1 5 10%
A |ARCHIVO 0 0 0%
T |TEMPO TOTAL 7 49 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 24%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 76%

Figura 3.30 AVA de la Situacion Actual de Planificacion de Ordenes de Trabajo
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.31 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.32 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.4.2

Subproceso de Rectificado de Motores
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Figura 3.33 DDF de la Situacion Actual de Rectificado de Motores
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO S .o,
PROCESO: Taller MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Rectificado de Motores FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Rectificar las piezas y motores de manera 6ptima, de tal manera que se cumpla con los
requerimientos de los clientes.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Limpieza de piezas y motor 52
2 X Revisa medidas de desgaste 5
3] X Ingresa motor o partes a maquinas 32
4 X Asigna pistones adecuados 28
5/ x Ingresa cilindro al esmeril 22
6| X Monta nuevas camisas en el cilindro 44
71 X Asienta el cabezote ili5
8] X Inserta asientos y guias 28
9] X Rectifica motor 42
10| X Realiza el pulido 23
11 X Registra especificaciones en O/T 12
12 X |Cierra O/T 4
13 Envia piezas o motor a Bodega 6
14 X Remite O/Ta Ventas 3
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 364

5 METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 8 234 64%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P |PREPARACION 2 64 18%
E  |ESPERA 0 0 0%
M  |MOVIMIENTO 2 9 2%
| INSPECCION 1 53 15%
A |ARCHIVO 1 4 1%
T |TEMPO TOTAL 14 364 100%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO 64%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 36%

Figura 3.34 AVA de la Situacion Actual de Rectificado de Motores
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.35 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.36 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.5 Proceso de Crédito y Cobranzas

3.6.5.1 Subproceso Actual de Gestion de Crédito

Crédito y Cobranzas
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Figura 3.37 DDF de la Situacion Actual de Gestion de Crédito
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

A

gty Sl

s

PROCESO: Crédito y Cobranzas MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Crédito FECHA EMISION: 31.07.2014
Establecer la metodologia que se aplica para la verificacion y analisis de la solicitud de
OBJETIVO: o
crédito.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P = M | A (min)
1 X Solicita informacién basica de cliente 3
2 X |dentifica familiaridad del cliente 2
3 X Verifica referencias personales 8
4 X Asigna crédito 3
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 16

- METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 3 19%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
B PREPARACION 2 10 63%
E ESPERA 1 3 19%
M |[MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 0 0 0%
T |TEMPO TOTAL 4 16 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 19%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 81%

Figura 3.38 AVA de la Situacion Actual de Gestion de Crédito

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.5.2 Subproceso Mejorado de Gestion de Crédito

Crédito y Cobranzas
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3l
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Po@ie;:.;'::. is'
cte 2 NO
Prepara Autorizacion i
de Crédito ’
NO

i Auforzocion
de Crédiic

Archiva Autorizacién
de Crédito

&

Fin

SUBPROCESO DE GESTION DE CREDITO

Figura 3.39 DDF de la Situacién Mejorada de Gestidén de Crédito
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO O ey
PROCESO: Crédito y Cobranzas MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Crédito (Mejorado) FECHA EMISION: 31.07.2014
Establecer la metodologia que se aplica para la verificacion y analisis de la solicitud de
OBJETIVO: e
crédito.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Solicita informacién basica de cliente 3
2l X Verifica informacién en EQUIFAX 6
3 X Determina capacidad de endeudamientd 8
4 X Prepara Autorizacion de Crédito 4
5 X |Archiva Autorizacion de Crédito 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 23
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 6 26%
VAE [VALOR AGREGADO EMPRESA 1 8 35%
P PREPARACION 1 4 17%
E ESPERA 1 3 13%
M  |MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 1 2 9%
T |TEMPO TOTAL 5 23 100%
VA |[VALOR AGREGADO DEL PROCESO 61%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 39%

Figura 3.40 AVA de la Situacion Mejorada de Gestion de Crédito
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.41 Contribucion de las actividades del proceso actual vs mejorado
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

PROCESO ACTUAL PROCESO MEJORADO

B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.42 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs mejorado
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana




3.6.5.3

Subproceso de Gestion de Cobranzas
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SUBPROCESO DE GESTION DE COBRANIAS

Crédito y Cobranzas

Inicio

Recibe informacion de

créditos otorgados }

b

vencimientos de

Verifica cuadros de
garantias

h

|
|
|

MNotifica a cliente
cobro de garantias

b

Cobra garantia y
deposita en cta
corporafiva

h

Actualiza reporte de L
cuentas por cobrar
»
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Cuentas por
y cobrar

Archiva soporte de
depositos

Fin

Figura 3.43 DDF de la Situacion Actual de Gestion de Cobranzas

Fuente:

FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

A

Y, Sl

s

PROCESO: Crédito y Cobranzas MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Gestion de Cobranza FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Recuperar de manerarapiday eficiente la cartera vencida y rezagos, en forma
sistematica, manteniendo el control permanente.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Recibe informacion de créditos 2
2 X Verifica vencimientos de garantias 7
3] X Notifica a cliente cobro de garantias 18
4 X Cobra garantia y deposita en cta corp. 42
5 X Actualiza reporte de cuentas por cobrar 12
6 X |Archiva soporte de depdsitos 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 83
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 1 18 22%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 42 51%
P PREPARACION 1 12 14%
E ESPERA 1 2 2%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 7 8%
A |ARCHIVO 1 2 2%
TT |TEMPO TOTAL 6 83 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 72%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 28%

Figura 3.44 AVA de la Situacion Actual de Gestion de Cobranzas
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.45 Contribucion de las actividades del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.46 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.6 Proceso de Servicio al Cliente

3.6.6.1

122

Subproceso Actual de Atencion al Cliente y Servicio Post-

Venta

SUBPROCESO DE ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO POST-VENTA

- Mansjo de Qusjas o consultas. -
Mantenimiente de Equipos.
Reparacién de Equipos i
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Recepta necesidad o
queja
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X

Fin

i 5 Inspecciona los
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oF l NO

Figura 3.47 DDF de la Situacion Actual de Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

A

oty >
TR TN

s

s
Vi

PROCESO: Servicio al Cliente MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Atencioén al Cliente y Servicio Post-Venta FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas tanto
anteriores como posteriores a la venta de productos/servicios.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Recibe al cliente 2
2| X Identifica la necesidad del cliente 1
3 X Inspecciona los repuestos y/o motores 9
4 X Toma pedido 3
5 X Verifica disponibilidad fisica de bienes 8
6 X Recepta necesidad o queja 3
70 X Prestacion de Servicio Post-Venta 6
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 32
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 2 7 22%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 3 9%
P PREPARACION 1 3 9%
E ESPERA 1 2 6%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 2 17 53%
A |ARCHIVO 0 0 0%
TT |TEMPO TOTAL 7 32 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 31%
SVA [SIN VALOR AGREGADO 69%

Figura 3.48 AVA de la Situacion Actual de Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana




3.6.6.2

Venta

Subproceso Mejorado de Atencion al Cliente y Servicio Post-
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Fin

Figura 3.49 DDF de la Situacion Mejorada Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

S AR DRI )
PROCESO: Servicio al Cliente MACROPROCESO: Clave
SUBPROCESO: Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta FECHA EMISION: 31,07 2014
(Mejorado)
OBIETIVO: Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas tanto
anteriores como posteriores a la venta de productos/servicios.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Recibe amablemente al cliente 2
2| X Identifica la necesidad del cliente 1
3 X Inspecciona los repuestos y/o motores 9
4 X Toma pedido 3
5 X Prepara Proforma de Venta 4
6| X Aclarar dudas del cliente 4
71 X Despedirse amablemente del cliente 1
8 X Recepta necesidad o queja 3
9] X Prestacion de Servicio Post-Venta 6
10 X Prepara Registro de Prest. de Servicio 4
11 X |Archiva Registro de Prest. de Servicio 2
12| X Mejora de producto o servicio 5
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 54

- METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 5 27 50%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 3 6%
P PREPARACION 3 11 20%
E ESPERA 1 2 4%
M |[MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 9 17%
A ARCHIVO 1 2 4%
T |TEMPO TOTAL 12 54 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 56%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 44%

Figura 3.50 AVA de la Situacion Mejorada Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.51 Contribucion de las actividades del proceso actual vs mejorado

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

126

PROCESO ACTUAL PROCESO MEJORADO

B VALOR AGREGADO  m SIN VALOR AGREGADO B VALOR AGREGADO 1 SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.52 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual vs mejorado

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.7 Proceso Financiero

3.6.7.1 Subproceso de Gestion de Pago a Proveedores

Financiero
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SUBPROCESO DE GESTION DE PAGO A PROVEEDORES

L. J
' i Y
Archiva registro de
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|- >

Fin

Figura 3.53 DDF de la Situacién Actual de Gestion de Pago a Proveedores
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

A

oty >
R PTEDa

i

s

s
Vi

PROCESO: Financiero MACROPROCESO: Soporte
SUBPROCESO: Gestion de Pago a Proveedores FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Mantener el control de las cuentas por pagar mediante una planificacion adecuada.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Recibe factura con Orden de Compra 2
2 X Ingresa Factura a la base de datos S
3 X Prepara retencion 2
4 X Define fecha de pago 5
5 X |Archiva hasta pago 2
6 X Prepara cheque 2
7 X Entrega cheque y factura a proveedor 2
8 X |Archivaregistro de pago 3
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 21
) METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 7 33%
P  |PREPARACION 2 7 33%
E ESPERA 1 2 10%
M  |MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A |ARCHIVO 2 5 24%
TT |TEMPO TOTAL 8 21 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 33%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 67%

Figura 3.54 AVA de la Situacion Actual de Gestién de Pago a Proveedores
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.55 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.56 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.8 Proceso de Talento Humano

3.6.8.1 Subproceso de Gestion de Nomina
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Figura 3.57 DDF de la Situacion Actual de Gestion de Nomina
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO

A

oty >
R PTEDa

i

s

s
Vi

PROCESO: Talento Humano MACROPROCESO: Soporte
SUBPROCESO: Gestion de Nomina FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar el pago de némina oportunamente al personal de
FASTMOTOR S.A.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P B M | A (min)
1 X Levantamiento de informaciéon 5
2 X Prepara Némina 8
3 X Envia nébmina pararevision 1
4 X Revisa nbmina 8
5 X Prepara cheques 12
6 X Cancela a trabajadores 15
7 X Envia copia de comprobantes de pago 1
8 X |Archiva comprobantes de pago
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 52

X METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 1 15 29%
P PREPARACION 2 20 38%
E  |ESPERA 0 0 0%
M  [MOVIMIENTO 2 2 4%
| INSPECCION 2 13 25%
A |ARCHIVO 1 2 4%
T |TEMPO TOTAL 8 52 100%
VA |VALOR AGREGADO DEL PROCESO 29%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 71%

Figura 3.58 AVA de la Situacion Actual de Gestién de Némina
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.59 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

u VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.60 Comparacioén del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana



3.6.8.2

Subproceso de Seleccidon y Contratacion de Personal
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SUBPROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
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Figura 3.61 DDF de la Situacidén Actual de Seleccion y Contratacion de Personal
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Ll Pt S
PROCESO: Talento Humano MACROPROCESO: Soporte
SUBPROCESO: Seleccion y Contratacion de Personal FECHA EMISION: 31.07.2014
OBIETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la adecuada seleccién y contratacion de
personal de FASTMOTOR S.A.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Realiza requerimiento de personal 5
2 X Analiza necesidad de contratar 5
3 X Distribuye funciones con el personal actual 12
4 X Realiza evaluacion de puesto 10
5 X Busca candidatos interna y externamente 15
6 X Recepta hojas de vida 15
7 X Analiza hojas de vida 30
8 X Entrevista candidatos idéneos al perfil 60
9 X Selecciona candidato ganador 8
10 X Comunicarse con candidato ganador 8
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 163

; METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 4 40 25%
P PREPARACION 4 88 54%
E ESPERA 1 30 18%
M  |[MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 5 3%
A |ARCHIVO 0 0 0%
T [NTEMPO TOTAL 10 163 100%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO 25%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 75%

Figura 3.62 AVA de la Situacion Actual de Seleccién y Contratacion de Personal
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.63 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

u VALOR AGREGADO DEL PROCESO

= SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.64 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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3.6.8.3

Subproceso de Capacitaciéon de Personal

SUBPROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL
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Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Figura 3.65 DDF de la Situacidén Actual de Capacitaciéon de Personal
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FASTMOTOR S.A.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO

Ll 2Pt Y

PROCESO: Talento Humano MACROPROCESO: Soporte
SUBPROCESO: Capacitacion de Personal FECHA EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la capacitacion de personal de FASTMOTOR S.A.
VA (Real) SVA (Sin Valor Agregado) TIEMPOS
ACTIVIDAD EFECTIVOS
N° | VAC | VAE P E M | A (min)
1 X Realiza requerimiento de capacitacion 5
2 X Analiza necesidad de capacitar 5
3 X Toma acciones correctivas 8
4 X Busca alternativas de capacitacion 15
5 X Analisis de costos de propuestas 6
6 X Elige un proveedor 1
7 X Comunica informacién de capacitacion 12
8 X Gestiona asistencia a capacitacion S
9 X Informa acerca de capacitacion 10
10 X |Archiva certificados de capacitacion 2
TIEMPOS TOTALES EFECTIVOS 67

; METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES

N° TIEMPO %
VAC|VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
VAE |VALOR AGREGADO EMPRESA 3 23 34%
P PREPARACION 3 16 24%
E ESPERA 1 6 9%
M |[MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 2 20 30%
A |ARCHIVO 1 2 3%
T [NTEMPO TOTAL 10 67 100%
VA [VALOR AGREGADO DEL PROCESO 34%
SVA |SIN VALOR AGREGADO 66%

Figura 3.66 AVA de la Situacion Actual de Capacitacion de Personal
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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15% +
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Figura 3.67 Contribucion de las actividades del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

= VALOR AGREGADO DEL PROCESO = SIN VALOR AGREGADO

Figura 3.68 Comparacion del nivel de valor agregado del proceso actual
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Indicadores o Estandares de Gestion de los Procesos de

|a Rectificadora de Motores

El sistema de indicadores de gestidn propuesto es un método de
evaluacion de indicadores por ponderacion, por lo que para definir los
porcentajes de cada aspecto se discuti6 con los Directivos
considerando su importancia y beneficio para la empresa, lo que al final

generara un indicador general de eficiencia de la organizacion.

La ponderacion que se obtuvo se muestra en la Figura 3.69:

15%

35%

B Financiera M Del Cliente ™ Procesos Internos B Recursos e Infraestructura

Figura 3.69 Ponderacion del CMI
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Siendo una empresa pequefia y nueva en la implementacion de un

Sistema de Gestion por procesos, hemos considerado establecer un

estandar de eficiencia aceptable del 75% para sus indicadores, después

de un periodo de un afio, de acuerdo al desarrollo y avance del sistema

de indicadores de gestion,

necesario.

las metas seran replanteadas si es

En base a los indicadores planteados se realizO un andlisis por

perspectivas. A continuacion se detallan los Indicadores, en las Tablas

3.5, 3.6, 3.7 y 3.8, dando un total de 16 indicadores que conforman el

sistema de gestion por procesos.

Tabla 3.5 Indicadores de Perspectiva de RR. e Infraestructura de FASTMOTOR S.A.

# INDICADOR DESCRIPCION CALCULO ‘ %
HDC Horas de Mide las horas de capacitacién por # Horas de capacitacién / # 30%
Capacitacion colaborador Colaboradores
IDA . Mide el porcentaje de ausentismo de los # Horas Ausentismos / # Horas 20 %
Indice de .
colaboradores Trabajadas
Ausentismo
EIN Eficiencia de Mide la eficiencia de produccidn en funcidn # Horas Mdquinas trabajadas / # 50 %
Infraestructura a las maquinarias operativas Horas Mdquinas Totales
‘ Total Indicador Perspectiva del Cliente | 100("/4
‘ Proporcion del CMI | 15 %

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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CHY|  Crecimiento en Mide el grado de crecimiento en ventas Ventas del periodo / Ventas periodo 30 %
Wentas de un periodo respecto al periodo anterior
anterior
o fndi Significacidn de las compras regpecto a Compras [ Ventas Metas 20 %
ndice de las ventas en términos porcentuales
Compras
ACC  Antiguedad de Blide la capacidad de la empresa para (Saldo Inicial de Ctas. x Cobrar + Saldo 20 %
Cuentas por efectivizar sus cuentas por cobrar Final de Ctas. x Cobrar) / Ventas Netas
Cobrar * 12
105 L Mide la relacién entre el saldo de la Saldo de la deuda / Ingresos Corrientes 0%
lndice de deuda v sus ingresos corrientes
Sostenibilidad
Total Indieador Perspectiva Financiera 1[]0‘3')
Proporcidn del ORI | an %l

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Tabla 3.7 Indicadores de Perspectiva del Cliente de FASTMOTOR S.A.

COTY Cumplimiento a Mide las érdenes de trabajo que son cumplidas # O/T cumplidas a tiempo [/ 20 %
tiempo de O/FT en el tiempo definido a los clientes # OfT cumplidas

SCA Solicitudes de Wide las solicitudes de compra atendidas a # Salicitudes atendidas [ # 20 %

Compra atendidas tiempo Holicitudes generadas
NG Incorporacidn de Lide el porcentaje de clientes nuevos respecto Clientes Muevos / Clientes A0 T
Nuevos Clientes al periodo anterior Tatales

RVE Ratio de Ventas Mide el porcentaje de ventas perdidas postventa WVentas Perdidas / Ventas 200 %

Perdidas Totales Postventa
Total Indicador Perspectiva del Cliente 11}05{
FProporeidon del CMI P 1

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Tabla 3.8 Indicadores de Perspectiva de Procesos Internos de FASTMOTOR S.A.

# INDICA- DESCRIPCION CALCULO L)
DOR
Ir Produccidn lide la capacidad de cumplimiento y de produccion # O/T Terminadas [/ # 20 5%
QT Planificadas
Dol Digponibilidad Mide la disponibilidad de inventaric segin los # Articulos despachados [/ 20 %
de Inventaria requerimienbos # Articulos solicitados
RDF Hechazo de Mide €] porcentaje de piezas rectificades que han sido # Piezas Rechazadas [ # 20%
Fiezas rechazadas por no cumpliv con las especificaciones Piezas RHectificadas
FlB Fallas &n Mide la eficiencia v precisiom on los Ingresos a Bodega # Ingresos con fallas § # 09
Ingresos Ingresos de Bodega
sDC R Mide el indice de créditos aprobados, en funcidn de las # Créaditos Otorgados [/ # 20 %
Indice de ventas Ventas Totales
Crédito

Total Indicador Perspectiva del Cliente

Proporcidn del CMMI

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Asi mismo, para efectuar un seguimiento adecuado de las acciones de

mejoras propuestas en este proyecto de graduacion, se realizé un

analisis por procesos, estableciendo indicadores de gestion por cada

subproceso identificado, obteniendo de esta manera un total de 29

indicadores, incluyendo los indicadores que fueron analizados por

perspectivas. A continuacion en las Tablas 3.9, 3.10 y 3.11, se detallan

los indicadores definidos para FASTMOTOR S.A.
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Tabla 3.9 Indicadores de FASTMOTOR S.A. (Parte 1)

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Tabla 3.10 Indicadores de FASTMOTOR S.A. (Parte 2)

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Ti G Complimiento a Blide las drdenes de trabajo gque son cumplidas en el # OT cumplidas a tiempo
tiempes de OT tiemipa definido & loa clientes S # 0T cumplidas
T2 1P Froduecitin Mide ln capacidad de cumplimiente v de producelin w 0T Terminadas / w
0T Planificadas
T2 RIYA Ruechaze de Mide el porcentaje de piezns rectificndns que han sido # Fieznn Rechazacdas © #
Fieaas rechazadas por no cumplir con las sspecificacionss Fieens Roctificadss
D1 sDC R Mide el fndlce de créditos aprobades, en funcidn de # Créditos Ouorgados [/ #
liscdbee de lns ventas Ventas Totales
Crdcita
1 CH.A Crécitos Blida el indice de créditos aprabades, en funcidn de # Créditoa otorgados / #
Aprobados lan solicitudes presentadas Créditos otorgados
D A Antigiedad de Mide la capacidad de la empresa para efectlvizar sus {Zaldo ndolal Cxil + Saldo
Cucntas por cucntas por cobrar final CxC) J Ventas Metas
Cabrar ® 12
Dz RT RotanoiGn de BMuesira el nmers de veces que lns coentas por Venta= ¢/ Coentas por
Cartern cabrar giran, en promedio, oo on pericds Caplrrar
determinnde de tiempo,
51 NG Incorparaciin Wide ] porcentaje de clientes nueyos respecto al # Clientes nueyvas [ #
e Mueyos periodo anterlor Cllentes Totales
Cllentes
51 FIM Ehiamcin oa Mide la eficiencia de produceidn en Tincidn & las # Horns Miguinas
Infrasatructurn mpzpuinariae agErakivas trabajadns f # Horas
Aldcquinass
51 RYP| [atio de YVentas Mide el porcentaje de ventas perdidns poatyventa Vemtas Perdidas [ Ventas
Perdidas Totales Post-Venta
F1 1= . Blide I relacidn entee ol saldo de lo doada v s Salda de la dendn _.l'
ladice de ingroses corrianlas liagroacs eorrisnlas
Hawbarui lilliclnel
1 PMHF Periodo Medio Indica el ndmero de diss gue la empresa tarda en Cuentas por Fagar [/
de Pago cubrir sus abligaciones de inventorios Invent arios
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Tabla 3.11 Indicadores de FASTMOTOR S.A. (Parte 3)

SUB COL INDICA- DESCRIPCION CALCULO
DOR
R1 IDA . Mide el porcentaje de ausentismo de los colaboradores # Horas Ausentismo /
Indice de # Horas Trabajadas
Ansentismo
R1 CPE Costo por Mide el promedio del nivel de ingresos de los colaboradores Ingresos Totales [ #
Empleado Empleados
R2 IRT . Relacidn porcentual entre las admisiones y las {{Tngresos 4+ Salidas) [
Indice de desvinculaciones de personal, en relacion al niimero medio 2 x 100) / Promedio
Rotacidn de . - . .
de miembros de una empresa, en el transcurso de cierto efectivo de personal
Personal tiempo
R2 1Dy .o Mide el porcentaje de empleados que se han desvinculado de Total de Salidas /
Indice de Des- la organizacidon voluntariamente durante el dltimo periodo Total de Empleados
vinculacidn
Voluntaria
R3 HIC Horas de Mide las horas de capacitacidn por colaborador # Horas de
Capacitacién Capacitacion [ #
Colaboradores
R3 TEC Inversian por Mide el monto invertido directamente en capacitacion y Costo Total en
Empleado en desarrollo por cada empleado Capacitacién [ #
Capacitacidn Colaboradores

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

3.8 Aplicacion del Diagrama de Causa y Efecto

Siguiendo los lineamientos de la Metodologia PHVA, en su primera fase

es necesario identificar los problemas y efectuar un andlisis de causas
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en los procesos de la Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A. Para
el efecto, es necesario aplicar el Diagrama de Causa y Efecto, cuya
herramienta facilitara la deteccién de causas asociadas al problema en

estudio.

Los principales problemas identificados son:

e Problema 1: Faltantes de Inventario en Bodega.

e Problema 2: Aumento de Cuentas Incobrables.

Faltante de

Inventario
en Bodega

Figura 3.70 Diagrama de Causa y Efecto - Problema 1
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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La Figura 3.70 muestra las posibles causas asociadas al problema
“Faltantes de Inventario en Bodega", identificado en un Diagrama de

Causa y Efecto.

de Cuentas
Incobrables

Figura 3.71 Diagrama de Causa y Efecto - Problema 2
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

La Figura 3.71 muestra las posibles causas asociadas al problema
“Aumento de Cuentas Incobrables”, identificado en un Diagrama de

Causa y Efecto.
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Propuesta de un Plan de Mejoramiento de los procesos
criticos de la Rectificadora de Motores en base a la

Metodologia PHVA

El analisis de los procesos de FASTMOTOR S.A. indica que tanto los
procesos claves como los de soporte pueden ser optimizados en
funcion del tiempo y de la calidad del proceso, identificando a través del
analisis de valor agregado las actividades que generan y las que no

generan valor.

En la Tabla 3.12 se sintetizan los resultados del analisis de Valor
Agregado de los procesos criticos, tanto para la situacién actual como

para la situacion mejorada.
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Tabla 3.12 Resultados de los Procesos Criticos de FASTMOTOR S.A.

PROCESO | SITUACION SITUACION | 2
ACTUAL MEJORADA MEJORA
Gestion de Ventas v Facturacion | J2% | 47 % | 15% |
Gestion de Crédito | 19% | 61 % | 42 % |
Atencidon al Cliente vy Servicio ‘ 3% ‘ a6 % 25 %

Post-Venta

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana

Con la aplicacién del analisis del valor agregado, podemos observar
una mejora del 15% en el subproceso de ventas y facturacion, del 42%
en el subproceso de gestion de crédito y del 25% en el subproceso de
atencion al cliente y servicio post-venta, o que nos genera una mejora
global promedio del 27% de los procesos criticos, para los demas
procesos es posible conseguir una mejora, pero cabe recalcar que el

resultado obtenido es significativo.

A continuacién se muestra la propuesta de mejora para las causas
encontradas en los Diagramas de Causa y Efecto, segun la
metodologia PHVA (5W, 1H). La Tabla 3.13 contiene las causas y una

descripcion breve de cada una de ellas.
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Tabla 3.13 Causas a Solucionar con Metodologia 5W 1H

1 Ausencia de FASTMOTOR no cuenta con un sistema contable gue
Sistema permita mantener un control Agil del inventario [isico,
Contable evidenciando falta de control en los ingresos v egresos de
los productos, debido a que todos los registros son
manuales y la mayoria de las veces no se realizan debido a
la falta de un responsable de Bodega.
2 Control

FASTMOTOR no realiza tomas fisicas de inventario

deficiente en perigdicamente, donde se definan los faltantes o sobrantes

tomas fisicas del inventario, lo que permitiria mantener un mejor
de inventario control del stock. Aungue no se realicen tomas [isicas
completas es necesario realizar un muestreo mensnal de los

productos que representan el mayor costo de la Bodega.

3 Falta de

La falta de garantias en las solicitudes de crédito provoca
garantias v

atrasos e incumplimiento en el pago de los clientes v cierta

referencias de falta de compromiso. Sin embargo no se han tomado

clientes medidas para disminuir las cuentas por cobrar o alguna

manera de certificar que el cliente pueda cubrir la deuda
contraida con FASTMOTOR.

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Fuente: FASTMOTOR S.A.
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Figura 3.73 Causa N°2 Control Deficiente de Inventario

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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Figura 3.74 Causa N°3 Falta de Garantias y Referencias de Clientes

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana



Capitulo 4

4. CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Al finalizar el presente trabajo es necesario plantear las siguientes

conclusiones:

1. Podemos observar que FASTMOTOR S.A. es una organizacion
familiar que a pesar de sus diferencias ha logrado mantenerse en el

mercado por aproximadamente 45 afos, sin embargo a medida que
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el tiempo transcurre la falta de politicas y controles colaboran al

debilitamiento y por ende a la desaparicion de la compaiiia.

2. El andlisis de la situacion actual de FASTMOTOR, permitio plantear
la situacion problematica de la organizacion, definiendo la base para
el desarrollo del presente trabajo:

e Bajos porcentajes de rentabilidad,

e Bajo clima Laboral,

e Falta de control en las adquisiciones,

e Falta de control en la administracion del inventario,

e Demora en el tiempo de servicio,

e Cuentas incobrables superiores al 40% de la cartera de crédito,

e Falta de definicién de funciones.

3. El levantamiento total de informacién utilizando varias técnicas,
como visitas a la organizacién, reuniones con los directivos y los
colaboradores, entrevistas personales y encuestas a clientes, etc.,
permiti6 definir el direccionamiento estratégico adecuado para
FASTMOTOR, estableciendo asi de manera formal, la mision, la

vision, objetivos, principios y F.O.D.A., aspectos de los que carecia
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antes de la ejecucion del presente trabajo. Asi mismo, la
identificacion de los grupos de interés fue fundamental para la
evaluacion del entorno, lo que facilitd6 la definicion del

direccionamiento estratégico.

Mediante la implementacion de la Gestion por Procesos, se disefid
la cadena de valor de FASTMOTOR, logrando identificar los
procesos claves y de soporte de la organizacion, sobre los cuales

se desarroll6 la propuesta de mejora.

A travées de la Matriz de Priorizacion se identificaron los
subprocesos criticos de FASTMOTOR, que corresponden a la
gestion de ventas y facturacion, la gestion de crédito y la atencion al

cliente y el servicio post-venta.

El levantamiento de cada uno de los subprocesos de los procesos
claves y de soporte y su respectivo analisis de valor agregado,
fueron la base del planteamiento de una serie de mejoras a dichos

procesos, especialmente los subprocesos criticos de los cuales
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podemos observar una mejora del 15% en el subproceso de ventas
y facturacion, del 42% en el subproceso de gestion de crédito y del
25% en el subproceso de atencion al cliente y servicio post-venta, lo
gque nos genera una mejora global promedio del 27% de los
procesos criticos identificados. Por ejemplo, se incluyéo en el
proceso de ventas y facturacion, la revision de la autorizacion de
crédito, la recepcion de garantias y la retroalimentacion de la
gestion a cobranzas, lo que incrementd el valor agregado a la
empresa generando un control a los créditos y fortaleciendo dicha

area ante el aumento vertiginoso de las cuentas incobrables.

Se establecié un sistema de indicadores de gestion mediante un
sistema de evaluacion por ponderacion, dando como resultado un
sistema de 16 indicadores que en conjunto generaran un indicador
general de eficiencia de FASTMOTOR S.A. Asi mismo, cada
indicador esta direccionado a una perspectiva diferente ya sea
financiera, de cliente, de procesos internos o de recursos o
infraestructura, lo que permitird medir y corregir las deficiencias en

los procesos, estableciendo una mejora continua.
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8. Adicionalmente, se analiz0 por subproceso y se establecié un
sistema de indicadores por proceso, dando un resultado de 29
indicadores, que permitirAn mantener un control de las mejoras

propuestas.

9. Se demostré que es posible optimizar las compras, estableciendo
un indice de compras, el mismo que mide la relacion de las
compras realizadas con las ventas durante el periodo, este
indicador permite visualizar de cierta manera la rentabilidad bruta en

el proceso.

10.Como parte de la Metodologia PHVA, se realiz6 el andlisis de
causas y efectos de dos de los principales problemas identificados:
¢ Faltantes de Inventarios de Bodega,

e Aumento de Cuentas Incobrables.

11.El Andlisis de Causa y Efecto permitié plantear una propuesta de
mejora para tres de las causas identificadas, a través de la

metodologia 5W 1H, definiendo asi un plan para la implementacion
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de un sistema contable, la ejecucion de tomas fisicas de inventarios
y para la implementacion de politicas de crédito. Estos planes
mitigan a gran escala, los efectos de los problemas anteriormente

definidos.

12.El manual de procesos de FASTMOTOR sera de gran utilidad en el
desarrollo de las actividades diarias del personal de la empresa, en
el mismo se han incluido los subprocesos claves y de soporte y los
subprocesos identificados como criticos, mediante la Matriz de
Priorizacion. A nivel de subproceso se detalla el flujograma,
indicadores, descripcion de las actividades, caracterizacion del

subproceso y descripcion del subproceso.
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4.2 Recomendaciones

1. Se recomienda a la Alta Directiva de FASTMOTOR, la aplicacion de
las acciones de mejora propuestas en el presente trabajo con el
objetivo de lograr que las metas se cumplan, permitiendo que el
esfuerzo aplicado en este estudio contribuya a la mejora de la
gestion de sus procesos generando un crecimiento continuo y la

satisfaccion de sus clientes.

2. Se recomienda difundir y capacitar a los colaboradores acerca de
los pilares fundamentales del direccionamiento estratégico, lo que
generara un mayor compromiso por parte de los mismos hacia la

organizacion.

3. Se recomienda definir un manual de funciones, considerando la

informacion contenida en el presente trabajo.
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4. Es indispensable mantener actualizados los registros de ingresos y
egresos de bodega, con el objetivo de emitir informes confiables de

inventario.

5. Se recomienda capacitar al personal técnico en lo referente a los

diversos servicios especializados que brinda FASTMOTOR S.A.

6. Se recomienda establecer mecanismos adecuados para la mejora

del clima laboral y comunicacion organizacional.



5.  ANEXOS

ANEXO 1

5.1 MATRIZ DE PRIORIZACION DE PROCESOS
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Figura 5.1 Matriz de Priorizacién de los Procesos

Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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ANEXO 2

5.2 FORMATO DE FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: FECHA EMISION:
OBJETIVO:

SUBPROCESO DE

Figura 5.2 Formato de Flujograma del Subproceso
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana



166

ANEXO 3

5.3 FORMATO DE TABLERO DE INDICADORES DEL

SUBPROCESO
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: cODIGO:
FECHA
SUBPROCESO: EMISION:
OBJETIVO:
COD Persp. Non'!bre del Descripcion Calculo  Medida Frecuencia
Indicador

Figura 5.3 Formato de Tablero de Indicadores del Subproceso
Fuente: FASTMOTOR S.A.
Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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ANEXO 4

5.4 FORMATO DE DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

DEL SUBPROCESO
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: CODIGO:
, FECHA

SUBPROCESO: EMISION:

OBJETIVO:

EDICION: ELABORADO POR:

N° ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1

2

3

4

5

6

Figura 5.4 Formato de Descripcion de las Actividades del Subproceso

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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ANEXO 5

5.5 FORMATO DE CARACTERIZACION DEL

SUBPROCESO
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO

PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: FECHA EMISION:
OBJETIVO:
PROVEEDOR ; CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO INTERNO | EXTERNO

Figura 5.5 Formato de Caracterizacion del Subproceso

Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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ANEXO 6

5.6 FORMATO DE DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO

PROCESO: CODIGO:
SUBPROCESO: FECHA EMISION:
RESPONSABLE:
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otfros
PROCESO
PROVEEDORES CLIENTES

‘ ENTRADAS

Ly

0o o oo o 0o 0o o

SALIDAS t

t OBJETIVO

1

INDICADORES

REGISTROS / ANEXOS

CONTROLES

Figura 5.6 Formato de Descripcion del Subproceso
Fuente: FASTMOTOR S.A.

Elaborado Por: Linda Cabrera Orellana
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ANEXO 7

5.7 MANUAL DE PROCESO DE FASTMOTOR S.A.
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TABLA DE CONTENIDO

SECCION I. MARCO GENERAL
OBJETIVO

ALCANCE

ANTECEDENTES

MISION

VISION

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
SIMBOLOGIA UTILIZADA

SECCION Il. CADENA DE VALOR

SECCION IIl. MAPA DE PROCESOS

SECCION IV. PROCESOS CLAVES
PROCESO DE COMPRAS

PROCESO DE BODEGA

PROCESO DE VENTAS

PROCESO DE TALLER

PROCESO DE CREDITO Y COBRANZAS
PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

SECCION V. PROCESOS DE SOPORTE
PROCESO FINANCIERO

PROCESO DE TALENTO HUMANO

SECCION VI. HISTORIAL DE REVISIONES
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1. SECCION I. MARCO GENERAL

1.1 OBJETIVO.-

Establecer las directrices, acciones y funciones necesarias que garantice la
existencia de los procesos de FASTMOTOR S.A,, a fin de que sirva como una
herramienta que contribuya al cumplimiento de la misién y de los principales
objetivos.

1.2 ALCANCE.-

Este manual esta dirigido a todas las personas que bajo cualquier modalidad se
encuentren vinculadas a FASTMOTOR S.A., el mismo que describe los procesos
claves y de soporte, con sus respectivos diagramas de flujo.

1.3 ANTECEDENTES.-

En el afio de 1970 empieza sus operaciones en el canton La Troncal la primera
Industria Rectificadora de Motores FASTMOTOR S.A.

La Rectificadora FASTMOTOR S.A. se dedica a la rectificacion de motores a
diésel y motores a gasolina, especialmente de vehiculos pesados.

En sus inicios FASTMOTOR S.A. comenz6 siendo una empresa familiar pequefia,
donde sus recursos eran limitados, conforme transcurrié el tiempo se fue
adquiriendo nueva maquinaria, mejorando instalaciones y aumentando la
diversificacion de servicios que se ofrecia en la compafiia.

Elaborado Revisado Aprobado
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Todo esto fue la base de desarrollo de FASTMOTOR S.A., donde ademas de ser
el pionero en el negocio, abarcaba més de la mitad del mercado de rectificacion
de motores en el cantdn, teniendo como principal cliente al Ingenio ECUDOS S.A.

Luego en el afio 2000, el grupo familiar al que pertenecia FASTMOTOR S.A. se
dividié, ocasionando un desnivel financiero en la organizacion, lo que conllevo
ademas la pérdida de clientes.

Desde ese entonces, la organizacion se volvio fragil e inestable, por lo que la
nueva administracion se propuso como principal objetivo estabilizar la situacion
adaptandose al nuevo mundo empresarial del presente milenio.

1.4 MISION.-

“Brindar un servicio agil y de calidad a la sociedad en el rectificado de motores y la
venta de repuestos a precios justos, contribuyendo con soluciones Optimas,
cumpliendo con nuestros principios para de esta manera mantener firmemente la
confianza de nuestros clientes y la honestidad en nuestro trabajo.”

1.5 VISION.-

“Seremos una empresa lider en el rectificado de motores e importadores directos
de repuestos a nivel regional, reconocidos por la excelencia en el servicio y el
compromiso de nuestros trabajadores contribuyendo al desarrollo sostenible del
entorno.”

Elaborado Revisado Aprobado
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1.6 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES. .-

Aumentar las ventas anuales de FASTMOTOR S.A.

Perspectiva en un 20%.
Financiera Reducir la cartera de crédito en un 10%.

Alcanzar y mantener los mas altos estandares de
Perspectiva del satisfaccion al cliente en nuestra industria.

. Aumentar nuestra cartera de clientes un 5% anual.
Cliente

stablecer en FASTMOTOR S.A. una Gestion por
Perspectiva de Procesos.
Procesos Internos ejorar la comunicacion interna.

mpoderar a nuestros trabajadores e integrarlos
ompletamente a nuestros procesos.

Recursos e Dptimizar el desempefio profesional.

Infraestructura Dptimizar el recurso tecnolégico e infraestructura
ontribuyendo al desarrollo sostenible del entorno.

Perspectiva de

Elaborado Revisado Aprobado
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1.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.-

Gerencia
General

dministrativa

: " Operaciones Comercial
Financiera

Seccion - o
Seccion Seccion

I Taller

Servicio al
Cliente

Credito y
Cobranzas

Financiero

Talento

Humano

1.8 SIMBOLOGIA UTILIZADA

Para una mayor comprension de los procesos que se desarrollan en
FASTMOTOR S.A., a continuacion se representan graficamente los elementos de
modelamiento BPMN bésicos utilizados en el levantamiento de los mismos:

Elaborado Revisado Aprobado
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Elementos de Modelamiento BPMN Basicos

N

Inicio.- Indican los puntos de inicio de un proceso

Fin.- Indican los puntos de fin de un proceso

tiempo

Tarea de Usuario.- Es una tarea de flujo de trabajo donde un humano

realiza una tarea que tiene que ser completada en cierta cantidad de

del sistema

Decision.- Indica un analisis de situacidn, una decision basada en datos

tro de un proceso

SubProceso - Un subproceso es una actividad compuesta incluida den-

proceso pero no lo iniciara o directamente finalizara

Intermedio .- Ocurren entre un evento de inicio y de fin. Afectara el

Documento - Indica un documento generado durante el proceso

— | Flow Line .- Indica la direccion del flujo de los procesos

Elaborado
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2. SECCION Il. CADENA DE VALOR

N\
' Créditoy Servicio al
¥ /Cobranzas Cliente

Compras / Bodega y # Ventas y » Taller

Gestion de Talento Humano

3. SECCION lll. MAPA DE PROCESOS

Procesos Estratégicos

Mejcra
Continua

LIENTE

DEL ¢

Procesos Claves

N Bodeaa : Credito y & Servicioal ;
g Cobranzas 2§ Cliente 2

()

UISITO

Q

RE(

L
=
i
—
@)
—
L
O
Q
O
<
L
175)
=
<
()

Financiero » » Talento Humano
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Los siguientes capitulos contienen los procesos claves y de soporte de

FASTMOTOR S.A.

Se denominan procesos claves u operativos debido a que detallan las actividades
centrales para la realizacion del producto y servicio de FASTMOTOR S.A,,
mientras que los procesos de soporte 0 de apoyo, corresponden generalmente a
los procesos administrativos o que brindan soporte a los procesos claves para que

puedan desarrollarse.

PROCESOS CLAVES DE FASTMOTOR S.A.*

PROCESOS
C. Proceso de Compras

B. Proceso de Bodega

V. Proceso de Ventas

T. Proceso de Taller

D. Proceso de Crédito y
Cobranzas

S. Proceso de Servicio al
Cliente

CODIGO

C1

C2

Bl

B2

Vi

T1

T2

D1

D2

S1

SUBPROCESOS

Gestion del Requerimiento

Gestion de Adquisiciones

Ingreso y Almacenamiento de Bienes
Despacho de Repuestos y Motores
Gestion de Ventas y Facturacion
Planificacion de Ordenes de Trabajo
Rectificado de Motores

Gestion de Crédito

Gestion de Cobranza

Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta

PROCESOS DE SOPORTE DE FASTMOTOR S.A*

PROCESOS
F. Proceso Financiero

R. Proceso de Talento
Humano

CODIGO

F1

R1

R2

R3

SUBPROCESOS

Gestion de Pago a Proveedores
Gestion de Nomina
Seleccion y Contratacion de Personal

Capacitacion de Personal

* En varias partes del Manual se hace referencia a los subprocesos con el nombre del proceso y el codigo del subproceso
entre paréntesis, por ejemplo, el Subproceso de Gestién de Requerimiento se lo determina como “Compras (C1)”
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4.

SECCION IV. PROCESOS CLAVES
4.1 PROCESO DE COMPRAS.-

\ \ Crédito y \ Servicio al
D Bodega > Ventas y Taller Cobranzas >~ Cliente

4.1.1 SUBPROCESO DE GESTION DEL REQUERIMIENTO.-
DESCRIPCION:

El Subproceso de Gestion del Requerimiento se origina en el momento que se genera
una Solicitud de Compra, motivada la mayoria de las veces desde el area de Bodega,
en vista de la necesidad de abastecerse anticipadamente o ante el requerimiento de
clientes o del Taller de Rectificado de Motores.

ENTRADAS:

Solicitud de Compra: Documento de requerimiento de compra de repuestos y demas
materiales necesarios para el desarrollo del servicio de FASTMOTOR S.A., generada
ante la falta de stock o aprovisionamiento anticipado.

SALIDAS:

Orden de Compra: Documento que detalla los bienes autorizados y que se
gestionaran para la compra.

RECURSOS:

Humanos: Jefe Administrativo Financiero, Bodeguero y Asistente Administrativo.
Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye
un taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

HW&SW y Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras
multifuncion, 1 fax, 3 teléfonos y correo electrdnico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, Plan de Compras, Presupuesto de FASTMOTOR vy Politicas
del Proveedor.

Elaborado Revisado Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Codigo: MP.FMT.001
Emision: 20140731
- MANUAL DE PROCESQS ~ fewin &
FaséiMoton IoA- Pigina 11 de 103
FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C1
. o - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion del Requerimiento . 31.07.2014
EMISION:
OBJETIVO: Asegurar la correcta y 6ptima gestion de requerimiento de piezas y repuestos,
' mediante la eleccion del mejor proveedor segun los requerimientos
Bodega Compras
Inicio
Recibe Solicitud de
Material
¥
Verifica stock y
codigos del Bien
Existen 5l Despacho de
Bienes? Repuestos y Motores J
NG El
2 - 5
w Cerfifica disponibilidad
= de Stock
E L J
g v
(-4 i N
o Prepara Solicitud de .
g @ Compra D
- v solicitud de
o [ B Compra R
w Envia Sclicitud a Reviso y Aprueba
S Compras Solicitud
Tm—
F Gestiona Cotizaciones
a 7
+ i
Selecciona proveedor
J
¢ i
o, Prepara Crden de :
@‘ Compra ’
Tec 41 COrden de
o B Compra
Adquisiciones
g |
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Compras CODIGO: C1
SUBPROCESO: | Gestion del Requerimiento FECHA 31.07.2014
' q EMISION: A1

Asegurar la correcta y optima gestion de requerimiento de piezas y repuestos,

OBJETIVO: : ., ) . P
mediante la eleccion del mejor proveedor segn los requerimientos
COD Persp. Nombre el Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
#
- Mide las solicitudes = Solicitudes a
SCA Cliente Cosrr?“(r:zl:lﬁgs d?gas de compra atendidas tendidas % Mensual
P a tiempo # Solicitudes
generadas
Mide el tiempo de
Tergode g S Sk o e
TOC N/A de Ordenes de Dias Mensual
C compra desde que Orden de
ompra s
se genera la solicitud Compra

de compra
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C1
SUBPROCESO: | Gestion del Requerimiento FECHA 31.07.2014
) EMISION: o
OBJETIVO: Asegurar la correcta y optima gestion de requerimiento de piezas y repuestos,
' mediante la eleccion del mejor proveedor segun los requerimientos
EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana
N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
1 |Recibe Bodega |Se receptan los requerimientos de | Receptar Bodeguero
Solicitud de repuestos para la realizacion del | solicitud de
Material servicio. materiales
2 | Verifica stock |Bodega |Se revisa en la base de datos o |ldentificar bienes | Bodeguero
y codigos del fisicamente si existen los repuestos | existentes
hien requeridos.
3 | Certifica Bodega |En caso de no existir los bienes | Sello o firma que |Bodeguero
disponibilidad requeridos, se procede a marcar la | indique stock
de stock solicitud de material con sello o firma | indisponible
que indique indisponibilidad de
stock.
4 | Prepara Bodega |Se elabora la Solicitud de Compra | Documento que | Bodeguero
Solicitud de en base a los items indisponibles | detalla bienes
Compra que se espera adquirir para |solicitados para
abastecer la bodega y el taller. el abastecimiento
5 |Envia Bodega |Las solicitudes de compra son | Transferir Bodeguero
Solicitud a enviadas al area de compras para |informacion a
Compras su respectivo andlisis y viabilidad. compras
6 |Revisay Compras | Se realiza una revision de las|Aprobacion de la |Jefe
Aprueba solicitudes de compra, en funcidn | gestion de Administrativo
Solicitud del aprovisionamiento y facilidad de | compras Financiero
abastecimiento.
7 | Gestiona Compras | Llamadas telefénicas con los | Cotizaciones de | Asistente
Cotizaciones proveedores para gestionar precios | diferentes Administrativo
proveedores
8 | Selecciona | Compras | Se selecciona la cotizacion de | Precio de Asistente
Proveedor menor costo y mejor calidad de | Compra menor | Administrativo
repuestos.
9 | Prepara Compras | Preparar la Orden de Compra. Documento que | Asistente
Orden de detalla productos | Administrativo
Compra a comprar

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C1
SUBPROCESO: | Gestion del Requerimiento FECHA 31.07.2014
' EMISION: o
, Asegurar la correcta y dptima gestion de requerimiento de piezas y repuestos,
OBJETIVO: : 9 . . P
mediante la eleccion del mejor proveedor segln los requerimientos
PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNG | EXTERNG | INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO [ == ST EXTERNG
Bodega Solicitud |El personal de Bodega es el| Ordende | Compras
(B2) de encargado  de  realizar  el| Compra (C2)
Compra |requerimiento  formal de los
repuestos o bienes que se

encuentran indisponibles en Planta
ya sea para la venta directa o para
ejecutar el servicio de rectificado.
Una vez que se certifique la
indisponibilidad del bien, se gestiona
la Solicitud de Compra para que se
elabore la orden de compra y asi
poder continuar con el proceso de
adquisiciones.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C1
. ., - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion del Requerimiento Anr 31.07.2014
EMISION:
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros
Jefe Administrativo Financiero |Propiedad planta baja, Tallery Bodega de| Computadoras e impresoras
Bodeguero Magquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Asistente Administrativo Correo electrénico
PROCESO
PROVEEDORES o Prepara Solicitud de Material CLIENTES
Bodega (B2) o Envia Solicitud a Bodega Compras (C2)
o Verifica stock y cédigos del bien
o Certifica disponibilidad de stock
o Prepara Solicitud de Compra
‘ o Envia Solicitud a Compras t
ENTRADAS o Revisay Aprueba Solicitud de Compra SALIDAS
Solicitud de Compra o Gestiona Cotizaciones Orden de Compra
o Selecciona Proveedor »
» o Prepara Orden de Compra
t OBJETIVO t
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(SCA) Solicitudes de Asegurar la correcta y 6ptima gestion de Solicitud de Compra
Compra atendidas requerimiento de piezas y repuestos, mediante la Orden de Compra
eleccioén del mejor proveedor segun los
(TOC)Tiempo de requerimientos
Atencion de Ordenes
de Compra
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Plan de Compras
Presupuesto Anual
Politicas de Proveedor
Elaborado Revisado Aprobado
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4.1.2 SUBPROCESO DE GESTION DE ADQUISICIONES.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Gestion de Adquisiciones se origina en el momento que se aprueba
la Orden de Compra, se procede a coordinar la logistica de retiro de bienes, recepcion
de factura, transporte y recepcion de bienes en las instalaciones de la compafiia.
ENTRADAS:

=  Orden de Compra: Documento que detalla los bienes autorizados que se gestionaran
para la compra.

SALIDAS:

=  Factura de Proveedor: Documento tributario que formaliza la compra ante el
proveedor.

=  Repuestos nuevos: Bienes que serviran para la venta directa o el desarrollo del
servicio que ofrece FASTMOTOR S.A.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe Administrativo Financiero, Bodeguero y Asistente Administrativo.

= |Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye
un taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= HW&SW y Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras
multifuncion, 1 fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Leyes Tributarias, Politicas de la empresa y Politicas del Proveedor.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C2
_ y . FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Adquisiciones . 31.07.2014
EMISION:
OBJETIVO: Mantener la disponibilidad de bienes para la venta de repuestos y el servicio de
' rectificado de motores y de esta manera reducir los tiempos de produccion.
Compras Bodega
Inicio
rﬁ Remite Crden de
Compra aprebada a
L Proveedor
1
Coordina logistica de
refiro de bienes
R
Retiro de bienes
4] L
z
Q
g —
%) -
H Recepta factura de .
g @47 proveedor D
g e i Factura de
g ~ Proveedor
B Transpeorta bienes a ‘I Verifica estado de
o Bodega ’L piezas y repuestos
w \
: I
g pco Concilia bienes
E recibides y factura
@
( £
Contacta con NO Bienes
proveedor comecios?
) fsl
( Registra factura en [I'rgreso yo;ﬁg?igsz;umierfo
bitcora de compras L
L [+]
|
Archiva Factura
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C2
SUBPROCESO: | Gestion de Adquisiciones FECHA 31.07.2014
' g EMISION: ol

Mantener la disponibilidad de bienes para la venta de repuestos y el servicio de

OBJETIVO: rectificado de motores y de esta manera reducir los tiempos de produccion.
COD Persp. Nom_bre g Descripcion Célculo  Medida Frecuencia
Indicador

Significacion de las
IDC Financiera Indice de Compras compras respecto a
las ventas

Significacion de los
Devolucion en item devueltos
Compras respecto a los items
comprados

DCO N/A

Compras

Ventas %

Netas

# ltems
devueltos
# ftems
comprados

%

Mensual

Mensual

Elaborado Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C2
SUBPROCESO: | Gestion de Adquisiciones FECHA 31.07.2014
) EMISION: o
_ Mantener la disponibilidad de bienes para la venta de repuestos y el servicio de

OBJETIVO: o . , o

rectificado de motores y de esta manera reducir los tiempos de produccion.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 | Remite Orden | Compras | Se envia al proveedor la orden de | El proveedor Asistente
de Compra compra aprobada. toma el pedido | Administrativo
aprobada a de la compafiia
Proveedor

2 | Coordina Compras | Verificar la fecha y hora que los | Llamar Asistente
logistica de bienes estaran disponibles para el | telefénicamente | Administrativo
retiro de retiro. al proveedor
bienes

3 |Retiro de Compras |Se retiran los bienes de las | Retirar repuestos |Jefe
bienes instalaciones del proveedor nuevos Administrativo

Financiero

4 | Recepta Compras | Se obtiene y se revisa la factura de | Factura que Jefe
factura de los bienes retirados, conforme a lo | detalla los bienes | Administrativo
proveedor solicitado recibidos Financiero

5 | Transporta | Compras | Se gestiona el transporte de los | Logistica de Jefe
bienes a bienes, puede ser mediante |traslado de Administrativo
Bodega transporte publico y privado. bienes Financiero

6 | Verifica Bodega |Toda vez llegada la mercaderia a | Constatacion Bodeguero
estado de las instalaciones, se verifica que los | fisica del estado
piezasy bienes se encuentren en buen |de los bienes
repuestos estado

7 | Concilia Bodega | Se realiza un conteo de los bienes | Conteo fisico de | Bodeguero
bienes recibidos y se compara con el |los bienes
recibidos y namero facturado, previo al ingreso
factura a bodega

8 | Contactacon |Compras |En caso de existir diferentes o |Llamar Asistente
proveedor productos en mal estado, se |telefénicamente | Administrativo

contacta al proveedor para gestionar | al proveedor
la devolucién y cambio de bienes.

9 |Registra Compras | Se registra en bitacora la factura | Actualizar Asistente
factura en indicando basicamente numero de | bitdcora de Administrativo
hitacora de documento, proveedor, fecha y valor | compras
compras total.

10 | Archiva Compras | Se archiva la factura de compra, a | Archivo de Asistente
Factura fin de gestionar su pago de acuerdo | Compras Administrativo

a su vencimiento.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO

PROCESO:

Compras

CODIGO:

C2

SUBPROCESO:

Gestion de Adquisiciones

FECHA

EMISION:

OBJETIVO:

Mantener la disponibilidad de bienes para la venta de repuestos y el servicio de
rectificado de motores y de esta manera reducir los tiempos de produccion.

PROVEEDOR

INTERNO

EXTERNO

INSUMO

TRANSFORMACION

PRODUCTO

CLIENTE

INTERNO

Compras
(C1)

Orden de
Compra

El personal de Compras es el
encargado de formalizar la Orden
de Compra, una vez elegido el
Proveedor se procede a gestionar
la adquisicion, coordinando el
retiro de bienes y el transporte de
los mismos hacia la empresa.
Cuando llegan los bienes a las
instalaciones, se verifica el estado
y la cantidad de bienes, con el
objetivo de realizar el ingreso a
bodega. Se registra y se archiva la
factura comercial.

Factura de
Proveedor

Repuestos
nuevos

Financiero
(F1)

Bodega
(B1)

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Compras CODIGO: C2
SUBPROCESO: | Gestion de Adquisiciones FECHA 31.07.2014
' g EMISION: O
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Administrativo Financiero

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Bodeguero

Maquinarias de rectificado

Fax y teléfonos

Asistente Administrativo

Correo electronico

L 2

4

PROCESO

PROVEEDORES

Compras (C1)

‘ ENTRADAS

Orden de Compra

59

O o o o o o o o o g

Remite Orden de Compra a Proveedor
Coordina logistica de retiro de bienes
Retiro de bienes

Recepta factura de Proveedor
Transporta bienes a Bodega

Verifica estado de piezas y repuestos
Concilia bienes recibidos y factura
Contacta con Proveedor

Registra factura en bitacora de compras
Archiva factura de proveedor

CLIENTES

Bodega (B1)
Financiero (F1)

SALIDAS t

e

Repuestos nuevos
Factura de Proveedor

. .

OBJETIVO

INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(IDC)indice de Mantener la disponibilidad de bienes para la Factura de Proveedor
Compras venta de repuestos y el servicio de rectificado de Orden de Compra
motores y de esta manera reducir los tiempos de
(DCO) Devolucién en produccion.
Compras
CONTROLES
Leyes Tributarias
Politicas de la Empresa
Politicas de Proveedor
Elaborado Revisado Aprobado
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4.2 PROCESO DE BODEGA.-

\ \ Crédito y \ Servicio al

42.1 SUBPROCESO DE INGRESO Y ALMACENAMIENTO DE
BIENES.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Ingreso y Almacenamiento de Bienes se origina en el momento que se
reciben los bienes en las instalaciones por la compra, donde se procede a realizar el
ingreso y su respectivo almacenamiento, previendo su futuro despacho.

ENTRADAS:

= Repuestos nuevos: Bienes que serviran para la venta directa o el desarrollo del servicio
que ofrece FASTMOTOR S.A.

=  Repuestos y Motores rectificados: Bienes que han sido transformados y son
almacenados en Bodega hasta la llegada del cliente para proceder al despacho.

SALIDAS:

=  Repuestos y Motores almacenados: Bienes que han sido transformados y son
almacenados en Bodega hasta la llegada del cliente para proceder al despacho, o en su
defecto, bienes nuevos que son almacenados hasta la venta directa.

RECURSOS:

= Humanos: Bodeguero.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electrénico.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa.

Elaborado Revisado Aprobado
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Pégina
FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B1
SUBPROCESO: | Ingreso y Almacenamiento de Bienes EE/I?Q@N 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los ingresos y almacenamiento de

piezas, repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.

SUBPROCESO DE INGRESO Y ALMACENAMIENTO DE BIENES

Bodega

Inicic

T

{ Verifica canfidades de

bienes

!

s
—){ Codificacion del bien ]
Bien

nusvo?

NO ‘

' =\

Prepara Ingreso de .
Bodega T

FIE
i Ingreso de
- Bodega
Archiva Ingreso de
Bodega con copia de
o/C

!

's ~
Identifica ubicacion
de repuesto

L. J
'S i =
Ubica repuesto en su
sitio
CcAU - 4
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: Bl
) , , FECHA
SUBPROCESO: | Ingreso y Almacenamiento de Bienes EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los ingresos y almacenamiento de
' piezas, repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.
COD Persp. Nom_bre 2 Descripcion Célculo Medida Frecuencia
Indicador

FIB Procesos Fallas en Ingresos

Costo de
CAU N/A Almacenamiento
por Unidad

Mide la eficienciay ~ # Ingresos_con

precision en los fallas %
ingresos de # Ingresos de
bodega Bodega
Consiste en
relacionar el costo
del
. Costo
almacenamiento y :
el nimero de almacepamlento $
: # Unidades
unidades
almacenadas
almacenadas en
un periodo

determinado

Mensual

Mensual

Elaborado

Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B1
] . . FECHA
SUBPROCESO: | Ingreso y Almacenamiento de Bienes EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los ingresos y almacenamiento de
' piezas, repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.
EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana
N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
1 |Verifica Bodega |Una vez verificado el buen estado | Se confirma la Bodeguero
cantidades de de los bienes, se procede a contar | cantidad de
hienes una segunda vez, a fin de confirmar | bienes que
la cantidad de bienes que ingresaran | ingresan a
a Bodega. Bodega
2 |Codificacion |Bodega |En caso de que los bienes sean |Se crea cddigo | Bodeguero
del Bien nuevos y no existan en el sistema, | del bien
se procede a crear el respectivo
codigo de acuerdo al tipo de Bien.
3 | Prepara Bodega |Se prepara el Ingreso de Bodega | Se elabora el Bodeguero
Ingreso de indicando cddigo del bien, cantidad, | Ingreso de
Bodega fecha y observaciones. Bodega
4 | Archiva Bodega |Se archiva el ingreso a Bodega | Se archiva el Bodeguero
ingreso de adjuntando una copia de la Orden | ingreso de
bodega con de Compra que soporte el ingreso, o | bodega y los
copia de O/C en su defecto, se adjuntara la copia | documentos de
de la Orden de Trabajo. soporte
5 |ldentifica Bodega |Se identifica la percha y ubicacion | Se identifica Bodeguero
ubicacion de del bien, de acuerdo al tipo de bien. | ubicacion de bien
repuesto
6 | Ubica Bodega |Se ubica el hien en el lugar|Se ubicael bien |Bodeguero
repuesto en previamente identificado. en su sitio
su sitio

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B1
] : . FECHA
SUBPROCESO: | Ingreso y Almacenamiento de Bienes EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los ingresos y almacenamiento de
' piezas, repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO " \reRNG | EXTERNO
Compras Repuestos | El personal de Bodega es el | Repuestos | Bodega

(C2) nuevos |encargado de verificar el| y Motores (B2)
correcto ingreso de | almacenado
Taller Repuestos |repuestos y motores tanto S
(T2) y Motores | nuevos como rectificados y
rectificados | almacenarlos

adecuadamente para su
agil despacho.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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‘ ENTRADAS

Repuestos nuevos
Repuestos y Motores
rectificados

Archiva Ingreso de Bodega y copia OC
Identifica ubicacion de repuesto
Ubica repuesto en su sitio

o o o o o o
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B1
_ . . FECHA
SUBPROCESO: | Ingreso y Almacenamiento de Bienes EMISION: 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros
Bodeguero Propiedad planta baja, Tallery Bodega de| Computadoras e impresoras
Maquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Correo electrénico
PROCESO
PROVEEDORES Verifica cantidades de bienes CLIENTES
Compras (C2) Codificacion del Bien Bodega (B2)
Taller (T2) Prepara Ingreso de Bodega

SALIDAS t

Repuestos y Motores
almacenados

. OBJETIVO .

INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(FIB) Fallas en Ingresos Definir las directrices para el control oportuno de Ingreso de Bodega
) ) . Orden de Compra

(CAU) Costo de los ingresos y almacenamiento de piezas,

) repuestos y motores de FASTMOTOR S.A.

Almacenamiento por
Unidad
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Elaborado Revisado Aprobado
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4.2.2 SUBPROCESO DE DESPACHO DE REPUESTOS Y MOTORES.-
DESCRIPCION:

El Subproceso de Despacho de Repuestos y Motores se origina en el momento que el
area de Taller solicita bienes para desarrollar el servicio de rectificado, o en su defecto,
el area de Ventas solicita el despacho de repuestos y motores rectificados para la venta
directa, mediante la copia de factura.

ENTRADAS:

=  Repuestos y Motores almacenados: Bienes que han sido transformados y son
almacenados en Bodega hasta la llegada del cliente para proceder al despacho, o0 en su
defecto, bienes nuevos que son almacenados hasta la venta directa.

= Solicitud de Material: Documento de requerimiento de repuestos motivado por el area
de Taller para ejecutar el servicio correspondiente.

= Copia Factura de Venta: Copia de documento tributario que genera el despacho de un
bien que ha sido previamente verificado y vendido por FASTMOTOR.

SALIDAS:

= Repuestos y Motores rectificados: Bienes que han sido transformados y son
almacenados en Bodega hasta la llegada del cliente para proceder al despacho.

= Repuestos nuevos: Bienes que serviran para la venta directa o el desarrollo del servicio
que ofrece FASTMOTOR S.A.

= Solicitud de Compra: Documento de requerimiento de compra de repuestos y demas
materiales necesarios para el desarrollo del servicio de FASTMOTOR S.A., generada
ante la falta de stock o aprovisionamiento anticipado.

RECURSOS:

= Humanos: Bodeguero.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa

Elaborado Revisado Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Cadigo: MP.FMT.001
Emi_sig’)rn: 20140731
MANUAL DE PROCESQS ~ fesson
T st Wotot S ol ,|C|_0n. 20140731
Pégina 29 de 103
FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B2
SUBPROCESO: | Despacho de Repuestos y Motores EII\E/I(I:;éN 31.07.2014

OBJETIVO:

motores de FASTMOTOR S.A.

Definir las directrices para el control oportuno de los egresos de piezas, repuestos y

SUBPROCESO DE DESPACHO DE REPUESTOS Y MOTORES

Bodega

Inicio

T

{ Recibe copia de

Factura o Solicitud de
Material

!

Verifica existencia de
bienes

l

J

Existen NO

bienss?
Sl

' ™y

Separa bienes

1

Gestion del
Requerimiento

]

!

' N
Prepara Egreso de .
Bodega
Egreso de
Bodega

Despacha bienes

L. o
—
Archiva Egreso de
Bodega
IDM - 4
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B2
) FECHA
SUBPROCESO: | Despacho de Repuestos y Motores EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los egresos de piezas, repuestos y
' motores de FASTMOTOR S.A.
COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
oo EAes
DDl Procesos Dspombmdgdde . dspombMdane s % Mensual
Inventario inventario segun los p
e # Articulos
requerimiento -
solicitados
Proporcion entre el
inventario final y el Inventario
indice de Duracion consumo promedio final
IDM N/A p del periodo. Indica  del periodo % Mensual
de Mercancias
cuantas veces dura Consumo
el inventario que se promedio

tiene

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B2
. FECHA
SUBPROCESO: | Despacho de Repuestos y Motores EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los egresos de piezas, repuestos y
' motores de FASTMOTOR S.A.
EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana
N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
1 |Recibe copia |Bodega |Se recepta el documento habilitante | Documento Bodeguero
de Factura o que activa el despacho de productos | habilitante para
Solicitud de el despacho
Material
2 | Verifica Bodega | Se verifica que los bienes solicitados | Verificacion fisica | Bodeguero
existencia de se encuentren en stock de bienes
bienes
3 | Separa Bodega |Los  bienes  solicitados  son|Busqueday Bodeguero
Bienes buscados, ubicados y separados del | separacion de
inventario para proceder a realizar el | bienes del
egreso inventario
4 | Prepara Bodega | Se elabora el documento que avala | Documento que | Bodeguero
Egreso de la salida de los bienes en Bodega | certifica el egreso
Bodega que debera ser suscrito por el|de bodega
Bodeguero
5 | Despacha Bodega |Se entregan los bienes ya sea al | Entrega de Bodeguero
Bienes area de Ventas o al area de Taller, | bienes
segun corresponda.
6 | Archiva Bodega |Se mantiene en archivo los egresos | Archivo fisico Bodeguero
Egreso de realizados con el debido sustento,
Bodega puede ser la Solicitud de Material 0
la copia de la Factura de Venta

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B2
. FECHA
SUBPROCESO: | Despacho de Repuestos y Motores EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir las directrices para el control oportuno de los egresos de piezas, repuestos y
' motores de FASTMOTOR S.A.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO [\ TERNO | EXTERNO
Bodega Repuestos y | El personal de Bodega es el | Repuesto Cliente

(B1) Motores | encargado de receptar las Sy
Almacenados | Solicitudes de Material, con| motores
el objetivo de suministrar | rectificado
Taller Solicitud de |los repuestos necesarios S Taller
(T1) Material | para realizar el servicio de (T1)
rectificado acorde a los| Repuesto
Ventas Copia Factura | requerimientos del cliente.| s nuevos | Compras
(V1) de Venta |Asi mismo, recepta las (CY
facturas para proceder al| Solicitud
despacho de repuestos de
nuevos o0 repuestos y| Compra
motores rectificados.
Conforme  las  ventas

realizadas, emite al area de
Gestion de Requerimiento
la solicitud de compra de
los repuestos necesarios
para abastecer la demanda.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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' ENTRADAS

Repuestos y Motores
almacenados

Copia Factura de

Solicitud de Material »

Despacha bienes
Archiva Egreso de Bodega
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Bodega CODIGO: B2
. FECHA
SUBPROCESO: | Despacho de Repuestos y Motores EMISION: 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros
Bodeguero Propiedad planta baja, Taller yBodega de| Computadoras e impresoras
Maquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Correo electréonico
PROCESO
PROVEEDORES o Recibe copia de F/. o Solicitud de Mat. CLIENTES
Bodega (B1) o Verifica existencia de bienes Cliente
Taller (T2) o Separa bienes Taller (T1)
Ventas (V1) o Prepara Egreso de Bodega Compras (C1)
a
a

SALIDAS .

Repuestos y motores
rectificados

Repuestos nuevos
Solicitud de Compra

Venta
. OBJETIVO 1‘
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
DDI) Di ibili licit Material
( ) Disponibi !dad de Definir las directrices para el control oportuno de Solicitud de Material
Inventario . Egreso de Bodega
los egresos de piezas, repuestos y motores de Copia Factura de
(IDM) indice de FASTMOTOR S.A. Venta
Duracién de
Mercancias
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Elaborado Revisado Aprobado
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4.3 PROCESO DE VENTAS.-

\ \ Crédito y \ Servicio al
} Compras 2 Bodega , Jaller '« Cobranzas ~ « Cliente

4.3.1 SUBPROCESO DE GESTION DE VENTAS Y FACTURACION.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Gestion de Ventas y Facturacion se origina en el momento que el
cliente decide adquirir el bien o servicio que ha sido proformado en Atencidn al Cliente.
En caso de generarse una venta de repuestos se recurre inmediatamente a facturar
segun el stock actual, caso contrario se abrird una Orden de Trabajo para efectuar el
servicio de rectificado y los repuestos y motores se ingresaran al area de Taller para la
realizacion del servicio, que una vez culminado se facturard. De acuerdo a la forma de
pago, se registrara la venta y se remitird la copia de factura a Bodega para proceder al
despacho de los bienes.

ENTRADAS:

= Autorizacién de Crédito: Solicitud de crédito aprobada que permitird conceder una
venta a crédito.

= Orden de Trabajo Cerrada: Documento que certifica el trabajo realizado y especifica las
actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el servicio que permite
realizar la facturacion.

=  Proforma de Venta.- Documento que contiene el producto o servicio y el precio pactado
con el cliente previo a la venta.

SALIDAS:
=  Factura de Venta: Documento tributario que detalla los bienes y servicios vendidos.
= Copia de Factura de Venta: Documento que permitira el despacho de los bienes.

= Garantias de Cliente: Cheques o cualquier otro documento que avale la capacidad de
pago a largo plazo del cliente.

Elaborado Revisado Aprobado
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= QOrden de Trabajo Abierta: Documento que servira para certificar el trabajo realizado y
especificara las actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el
servicio.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe Comercial y Asistente Comercial

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa y Leyes Tributarias.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Ventas CODIGO: V1
SUBPROCESO: | Gestion de Ventas y Facturacion FECHA 31.07.2014
' y EMISION: o
_ Establecer un marco interno que permita realizar una atencion &gil y adecuada a los
OBJETIVO: . .
clientes en el proceso de venta y facturacion.

SUBPROCESO DE GESTION DE VENTAS Y FACTURACION
% —

Ventas

Inicio

7

Recibe Proforma de
Venta

Crden de
Trabajo

Abre Orden de Trabajo

repusstos? ¢

Taller

o {Envic: repuestos y O/Ta 1

Taller J

Solicita datos l

Planificacién de
Crdenes de Trabajo

T

Y

completos de cliente J‘

T ]D

Prepara Factura

Factura
Comercial ¢ 3
Formao de. ol Revisa autorizacién de
Pago? Cradito credito
directo \ J
Pago=n
efective
'S 'S =
Rembe ¥ CL_"en_m Solicita garantias
dinero en efecfivo
L . J
-
Envia copia de foctura

a Bodega

v

Despacho de
Repuesfo[%l\.ﬂofores
L.

v

CFC

?

Archiva copia de 1

\

Rectificado de
Motores

-~
Remite informacion de
crédito o Cobranzas

L.

factura, E/B y O/T J

Fin

Elaborado Revisado

Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Ventas CODIGO: V1
SUBPROCESO: | Gestion de Ventas y Facturacion FECHA 31.07.2014
EMISION:

Establecer un marco interno que permita realizar una atencion agil y adecuada a los

OBJETIVO: . -
clientes en el proceso de venta y facturacion.
Nombre del . ) . .
COD Persp. Indicador Descripcion Célculo  Medida Frecuencia
Mide el grado de Ventas
- crecimiento en del periodo
CRV Financiera SEEIISIDER ventas de un periodo Ventas % Mensual
Ventas . .
respecto al periodo periodo
anterior anterior
Numero y porcentaje  Facturas anu
Calidad de la de facturas con error ladas
CFC N/A iy por cliente, y Total de % Mensual
Facturacion iy
agregacion de los Facturas
mismos. emitidas

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Ventas CODIGO: V1
SUBPROCESO: | Gestion de Ventas y Facturacion FECHA 31.07.2014
EMISION:
OBJETIVO: Establecer un marco interno que permita realizar una atencion agil y adecuada a los
' clientes en el proceso de venta y facturacién.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Recibe Ventas | Se recepta la Proforma de Venta | Detalle de bienes | Asistente
Proforma de que indica los bienes ylo servicios | y/o servicios Comercial
Venta que el cliente desea adquirir. valorados al

publico
2 |Abre Orden |Ventas |En caso de que el cliente adquiera | Orden de Trabajo | Asistente
de Trabajo un servicio, se emite una Orden de | abierta que Comercial
Trabajo, asignando un numero | formaliza la
determinado de documento que | ejecucion de un
permitird identificar el requerimiento | servicio
especifico de cada cliente. Si el |requerido
cliente  adquiere  bienes  se
gestionara  inmediatamente  la
factura  solicitando los  datos
correspondientes.

3 | Envia Ventas |En caso de que el cliente adquiera | Asignacion de Asistente
repuestos y un servicio, se envian los repuestos | actividad al &rea | Comercial
OIT a Taller del cliente junto con la Orden de |de Taller

Trabajo abierta al &rea de Taller,
que permita ejecutar el
requerimiento.

4 | Solicita datos |Ventas |Una vez ejecutado el servicio o la | Datos completos | Asistente
completos de verificacion de bienes, se solicitan | del cliente Comercial
cliente los datos al cliente para elaborar la

factura y mantener una base de
datos de nuestros clientes.

5 | Prepara Ventas | Se prepara la factura basados en la | Documento que | Asistente
Factura proforma de venta y en los datos |validalaventa | Comercial

proporcionados por el cliente y en
cualquier otra caracteristica
particular del bien y/o servicio
realizado.

6 | Recibey Ventas | Se solicita al cliente el valor del bien | Conteo de dinero | Jefe
cuenta dinero 0 servicio proporcionado para | en efectivo Comercial
en efectivo realizar el respectivo conteo.

7 | Revisa Ventas | En caso de que la venta se realice a | Solicitud de Asistente
autorizacion crédito, se verificard que existe un | Crédito Comercial
de crédito cupo  asignado al cliente, | autorizada

previamente verificado y autorizado.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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8 | Solicita Ventas | Cuando se compruebe la veracidad | Se receptan las | Asistente
garantias de la Autorizacion de Crédito se |garantias Comercial
solicitaran y verificaran las garantias | necesarias que
necesarias que cubra el crédito | cubra el crédito
otorgado. otorgado
9 |Enviacopia |Ventas |Se remite la copia de factura al area | Solicitar el Asistente
de factura a de Bodega para que los bienes sean | despacho de Comercial
Bodega despachados. bienes
10 | Remite Ventas | En caso de que la venta se realice a | Se envian las Asistente
informacidn crédito, se remitird al &rea de |garantias para el | Comercial
de crédito a Cobranzas, las garantias entregadas | custodio y
Cobranzas por el cliente y la informacion |respectivo cobro,
necesaria que permita gestionar una | cuando
eficiente recuperacion de cartera. corresponda
11 | Archiva copia | Ventas |Se archivan los documentos | Archivo fisico Asistente
de factura, generados en la venta con sus Comercial
E/ByOIT respectivos soportes de crédito o de
pagos en efectivo.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Ventas CODIGO: V1
SUBPROCESO: | Gestion de Ventas y Facturacion FECHA 31.07.2014
' EMISION: o
_ Establecer un marco interno que permita realizar una atencion agil y adecuada a los
OBJETIVO: ) -
clientes en el proceso de venta y facturacion.

PROVEEDOR ) CLIENTE
NTERNG | ExTERNG | INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO [ e T ExTERNG
Créditoy Autorizacion | g| area de Ventas realiza la| Factura Cliente
Cobranza de Crédito |facturacion del bien o] de Venta

(D1) servicio  proporcionado, .
baséndose en una orden de | Copiade | Bodega
Taller Orden de trabajo 0 Unicamente en Factura (BZ)
(T2) Trabajo | yna proforma de venta. En| de Venta
cerrada | caso de realizar una venta a ) .
crédito, solicita las | Garantias | Créditoy
Servicio al Proforma de | garantfas necesarias de de Cobranza
Cliente Venta | acuerdo a la autorizacion de | Clientes | (D2)
(S1) crédito, la cual ha sido
analizada previamente. Ordende | Taller
Trabajo (T1)

abierta

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Ventas CODIGO: V1
SUBPROCESO: | Gestion de Ventas y Facturacion FECHA 31.07.2014
' y EMISION: Sl
RESPONSABLE: | Jefe Comercial
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Comercial

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Asistente Comercial

Maquinarias de rectificado

Fax y teléfonos

Correo electronico

]

L ]

(CFC) Calidad de la

una atencion agily adecuada a los clientes en el
proceso de venta y facturacion.

PROCESO
PROVEEDORES | o Recibe Proforma de Venta CLIENTES
Crédito y Cobranzas (D1) o Abre Orden de Trabajo Cliente
Taller (T2) o Enviarepuestosy OT a Taller Bodega (B2)
Servicio al Cliente (S1) o Solicita datos completos de cliente Crédito y Cobranzas (D2)
o PreparaFactura Taller (T1)
; o Revisa autorizacion de crédito
ENTRADAS o Solicita garantias SALIDAS
Autorizacion de o Recibeycuenta dinero en efectivo Factura de Venta
Crédito o Envia copia de factura a Bodega » Copia de Factura de
Orden de trabajo - o Remite informacioén de crédito a Cobranzas Venta
cerrada o Archiva documentos Garantias de Clientes
Proforma de Venta Orden de Trabajo
abierta
t OBJETIVO 1‘

INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(CRV) Crecimiento en . . . Factura de Venta
Establecer un marco interno que permita realizar

Ventas Proforma de Venta

Orden de Trabajo
Registros de Pago

Facturacion
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Leyes Tributarias
Elaborado Revisado Aprobado
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4.4 PROCESO DE TALLER.-

\ \ Crédito Servicio al
Compras Bodega / Ventas DCobronzgs> Cliente

4.4.1 SUBPROCESO DE PLANIFICACION DE ORDENES DE
TRABAJO -

DESCRIPCION:

El Subproceso de Planificacion de Ordenes de Trabajo se origina en el momento que
ventas apertura una Orden de Trabajo, cuyos documentos serdn debidamente
planificados para su ejecucion considerando los materiales necesarios, mediante el
abastecimiento de la Bodega.

ENTRADAS:

= QOrden de Trabajo Abierta: Documento que servira para certificar el trabajo realizado y
especificara las actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el
servicio.

= Repuestos nuevos: Bienes que serviran para el desarrollo del servicio que ofrece
FASTMOTOR S.A.

= Repuestos y motores dafiados: Bienes que son entregados por el cliente para el
servicio de rectificado.

SALIDAS:

= QOrden de Trabajo Planificada: Documento planificado para la ejecucion, que especifica
las actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el servicio.

Elaborado Revisado Aprobado
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=  Repuestos y motores dafiados planificados: Bienes que son entregados por el cliente
para el servicio de rectificado y que fueron planificados para la transformacion.

= Repuestos nuevos para el servicio planificado: Bienes entregados por Bodega que
serviran para el desarrollo del servicio planificado de rectificado de motores.

=  Solicitud de Material: Documento de requerimiento de repuestos motivado por el area
de Taller, a fin de cumplir las Ordenes de Trabajo planificadas.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe de Operaciones y operadores.

= |Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el
proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa y Presupuesto de FASTMOTOR.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T1
I . FECHA
SUBPROCESO: | Planificacién de Ordenes de Trabajo EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Planificar los trabajos diarios en FASTMOTOR S.A., de tal manera que se cumpla a
' los clientes con la fecha de entrega y con la calidad esperada.
Taller Bodega
Inicic
' ? ~
Actualiza detalle de
@ ¢ T pendientes
L r
.
@ Verifica fecha y hora
de entfrega
L .
Q
g v
2 ' =
[ Prepara reporte diario .
w de frabajo
m - S
}
s N Trabajo
- Planifica consumo de
o { repuestos
3
3]
: P
= D( . Prepara Solicitud de
< Material
e . J
B s I
E f Envia Solicitud a ) ( D El
g Bodega ‘;L Repuestos y Motores
H \ J El
E— \
Recibe repuestos
solicitodos
L ¢ ’
Recfificado de )
Motores
L [+] J
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T1
] e < , FECHA
SUBPROCESQO: | Planificacién de Ordenes de Trabajo EMISION: 31.07.2014
_ Planificar los trabajos diarios en FASTMOTOR S.A., de tal manera que se cumpla a
OBJETIVO: : .
los clientes con la fecha de entrega y con la calidad esperada.
COD Persp. Nom_bre e Descripcion Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
Consiste en calcular #0OT
Ordenes de Trabajo el nimero de pendientes p
PPF N/A pendientes por ordenes de trabajo or facturar % Mensual
facturar no facturados dentro #0OT
del total de facturas ~ facturadas
Mide las 6rdenes de #0OT
- trabajo que son cumplidas
COT Cliente Ci:érrr;lplgnézng)_ra cumplidas en el a tiempo % Mensual
P tiempo definidoalos ~ #0OT

clientes

cumplidas

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Taller CODIGO: T1

FECHA

SUBPROCESO: | Planificacion de Ordenes de Trabajo EMISION: 31.07.2014
, Planificar los trabajos diarios en FASTMOTOR S.A., de tal manera que se cumpla a los
OBJETIVO: . )
clientes con la fecha de entrega y con la calidad esperada.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Actualiza Taller De acuerdo a las Ordenes de |Reporte Operador
detalle de O/T Trabajo que remite el area de|actualizado de
pendientes Ventas, se actualiza la bitdcora de | O/T pendientes

requerimientos pendientes, mismos
que serén planificadas considerando
variables de tiempo, recursos,
materiales y personal.

2 | Verifica fecha | Taller Se determina las Ordenes de |Planifica Jefe de
y hora de Trabajo que seran ejecutadas en el | estableciendo Operaciones
entrega dia, indicando fecha y hora de | prioridades

culminacion, % de avances,
esperando aproximarse segun o
notificado inicialmente al cliente.

3 | Prepara Taller Se formaliza un reporte diario de | Elabora reporte | Jefe de
reporte diario trabajo donde se indica las O/T que | diario de trabajo | Operaciones
de trabajo se ejecutardn, priorizando las mas

antiguas.

4 | Planifica Taller Conforme lo planificado diariamente | Abastecerse Jefe de
consumo de se procede a determinar los | anticipadamente |Operaciones
repuestos materiales necesarios para llevar a | de los recursos

caho los servicios requeridos. necesarios

5 | Prepara Taller Segln los materiales que se|Prepara Operador
Solicitud de requeriran, se procede a elaborar | documento de
Material una Solicitud de Material. solicitud de

repuestos

6 | Envia Taller Se remite la Solicitud de Material al | Se envia Operador
Solicitud a drea de Bodega, a fin de|documento
Bodega abastecerse  de los insumos

necesarios para ejecutar el servicio.

7 | Recibe Taller Se receptan los insumos solicitados | Recepcion de Operador
repuestos en la Solicitud de Material. repuestos
solicitados

Elaborado Revisado Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T1
) I - . FECHA
SUBPROCESO: | Planificacion de Ordenes de Trabajo EMISION: 31.07.2014
, Planificar los trabajos diarios en FASTMOTOR S.A., de tal manera que se cumpla a
OBJETIVO: los cli .
0s clientes con la fecha de entrega y con la calidad esperada.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO | NoUMO TRANSFORMACION PRODUCTO MNERNO | EXTERNO
Ventas Ordende |E| personal de Taller es el| Ordende | Taller

(V1) Trabajo |encargado de planificar| Trabajo (T2)
abierta | diariamente las 6rdenes de| Planificada
trabajo que se realizarén,
Bodega Repuestos | planificando el recurso | Repuestos
(B2) nuevos | necesario para llevar a cabo | NU€VOS para
la orden de trabajo. el servicio
Cliente | Repuestos planificado
y Motores
dafiados Repuestos
y Motores
dafiados
planificados
Solicitud de | Bodega
Material (B2)

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T1
SUBPROCESO: | Planificacion de Ordenes de Trabajo FECHA 31.07.2014
' J EMISION: 21
RESPONSABLE: | Jefe de Operaciones
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe de Operaciones

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

‘ ENTRADAS

Orden de Trabajo
abierta
Repuestos Nuevos
Repuestos y motores

Y

o o o o o o o

Prepara Solicitud de Material
Envia Solicitud a Bodega
Recibe repuestos solicitados

Operadores Maquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Correo electrénico
PROCESO
PROVEEDORES Actualiza detalle de O/T pendientes CLIENTES
Ventas (V1) Verifica fecha y hora de entrega Taller (T2)
Bodega (B2) Prepara reporte diario de trabajo Bodega (B2)
Cliente Planifica consumo de repuestos

SALIDAS .

Orden de Trabajo
planificada
Repuestos y motores

dafiados planificados
Repuestos nuevos

Trabajo pendientes
por facturar

dafiados
para el servicio
planificado
Solicitud de Material
' OBJETIVO .
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(COT,) Cumplimiento a Planificar los trabajos diarios en FASTMOTOR S.A., Planificacion glar|a de
tiempo de OT ) trabajo
de tal manera que se cumpla a los clientes con la - .
fecha de entregay con la calidad esperada Solicitud de Material
(PPF) Ordenes de gay P ' Orden de Trabajo

CONTROLES

Politicas de la Empresa
Presupuesto de la empresa

Elaborado

Revisado

Aprobado
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4.4.2 SUBPROCESO DE RECTIFICADO DE MOTORES.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Rectificado de Motores se origina en el momento que se reciben los
materiales de Bodega y los bienes del cliente para proceder a la ejecucion de las
ordenes de trabajo planificadas. Una vez finalizado el servicio, Taller procedera a cerrar
la Orden de Trabajo y remitirla a Ventas, asi mismo, los bienes transformados seran
enviados a Bodega para el respectivo despacho hasta la llegada del cliente.

ENTRADAS:

= QOrden de Trabajo Planificada: Documento planificado para la ejecucion, que especifica
las actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el servicio.

=  Repuestos y motores dafiados planificados: Bienes que son entregados por el cliente
para el servicio de rectificado y que fueron planificados para la transformacion.

= Repuestos nuevos para el servicio planificado: Bienes entregados por Bodega que
serviran para el desarrollo del servicio planificado de rectificado de motores.

SALIDAS:

= QOrden de Trabajo Cerrada: Documento que certifica el trabajo realizado y especifica las
actividades, tiempo, personal y materiales utilizados para ejecutar el servicio.

=  Repuestos y Motores rectificados: Bienes que han sido transformados y son
almacenados en Bodega hasta la llegada del cliente para proceder al despacho.

RECURSOS:

»= Humanos: Jefe de Operaciones y Operadores.

= |Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electrénico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa y Manuales de usuarios de maquinarias.

Elaborado Revisado Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Cadigo: MP.FMT.001
Emi_sig’)rn: 20140731
- MANUAL DE PROCESQS ~ fesson
T st Hrotot ) ,|C|_0n. 20140731
Pégina 50 de 103
FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T2
SUBPROCESO: | Rectificado de Motores FECHA 31.07.2014
' EMISION: o
_ Rectificar las piezas y motores de manera dptima, de tal manera que se cumpla con
OBJETIVO: o :
los requerimientos de los clientes.

Inicio

Taller

Limpieza de piezas y
motor

Asienta el cabezote

i

v

Revisa medidas de
desgaste

Inserta asientos y guias

}

o maguinas

Ingresa motor o partes
rectificadoras

Existen
difsrencios?

Se comgid
desgosie?

Rectificado
superior
0.8mm2

Rectifica motor ]

NO
Realiza el pulide

}

SUBPROCESO DE RECTIFICADO DE MOTORES

Asigna pistones
adecuados

Poco desgaste
del cilindro?

Envia piezas o motor o

en el cilindro Bodegao

. i
Registra
especificaciones en
OofT
'S i ~
Cierra O/fT
L. v
'S i ~

Monta nuevas camisas ]

v

Ingresa cilindro al
esmeril

Remite O/T a Ventas

] |

o

Fin

L

Elaborado

Revisado

Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T2
SUBPROCESO: | Rectificado de Motores FECHA 31.07.2014
) EMISION: o
_ Rectificar las piezas y motores de manera dptima, de tal manera que se cumpla con
OBJETIVO: o )
los requerimientos de los clientes.
COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
#
Mide la capacidad de OT Termina
IP Procesos  Produccion cumplimiento y das % Mensual
produccion #0OT
Planificadas
Mide el porcentaje de . 5
Rechazo de piezas que han sido PIEEES RE8
RDP  Procesos . N azadas % Mensual
Piezas rectificadas y £ pi
iezas
rechazadas

Rectificadas

Elaborado

Revisado

Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Codigo: MP.FMT.001

;’% MANUAL DE PROCESOS o &0
Fastoton .. \ 52de 103

Pagina

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Taller CODIGO: T2

] - FECHA
SUBPROCESQ: | Rectificado de Motores EMISION: 31.07.2014

Rectificar las piezas y motores de manera 6ptima, de tal manera que se cumpla con los

OBJETIVO: "y )

requerimientos de los clientes.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Limpiezade |Taller Una vez identificados  los | Repuestosy Operador
piezasy requerimientos que se llevardn a | motores limpios
motor cabo, se procede a introducir las

piezas y motores de los clientes en
soda caustica por alrededor de 30
minutos, que permitira limpiar los
objetos antes de realizar los
trabajos, luego deberan ser secados
con waype.

2 | Revisa Taller Se procede a medir el desgaste de | Tomar las Operador
medidas de las piezas y el ovalamiento del | medidasy
desgaste bloque, las medidas deberdn ser | registrarlas

registradas en la O/T, a fin de contar
con el historial de la ejecucion del
Servicio.

3 | Ingresa motor | Taller Una vez medidas las piezas, se |Transformacion | Operador
0 partes a ingresan los motores o partes a las | inicial de parte so
maquinas maquinas  especificas para la | maquinas

transformacion.

4 | Asigna Taller Se asigna los pistones adecuados | Pistones Jefe de
pistones de acuerdo a las medidas tomadas, | adecuados Operaciones
adecuados se deberd registrar en la O/T, las | asignados

medidas de los pistones asignados.

5 |Ingresa Taller Se ingresa cilindro al esmeril que | Cilindro regular | Operador
cilindro al permitira  igualar las  partes
esmeril desiguales y bordes inconformes.

6 | Monta nuevas | Taller Se monta nuevas camisas en el | Asignacion de Operador
camisas en el cilindro de acuerdo a las medidas de | nuevas camisas
cilindro las piezas, se debera registrar en la

OIT, el tipo de camisas que se
utilizard.

7 | Asientael Taller Se asienta el cabezote y se toma el | Trabajos de Operador
cabezote tiempo destinado para la actividad, | rectificado en el

el mismo que deberd ser registrado | cabezote
en la O/T.

Elaborado Revisado Aprobado
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8 | Inserta Taller Se inserta los asientos y guias, | Asignacion de Operador
asientos y usando la técnica adecuada para el | asientos y guias
guias tipo de piezas que se esta

transformando, se registra el método
utilizado en la O/T.

9 | Rectifica Taller Se ingresa el motor a la rectificadora | Se rectifica motor | Operador
motor el tiempo necesario a fin de regular | entero

las medidas para el tipo de pieza
que corresponde.

10 | Realiza el Taller Una vez rectificado la pieza o el | Pulido de partes |Jefe de
pulido motor, se procede a realizar el Operaciones

pulido de las piezas necesarias.

11 | Registra Taller Se registra en la OfT, las|Registros del Jefe de
especificacion observaciones derivadas de todo el | servicio Operaciones
esenOIT proceso.

12 | Cierra OIT Taller Se registra en la O/T la fecha y hora | O/T cerrada Operador

de culminacion real, con el objeto de
cerrar el requerimiento.

13 | Envia piezas | Taller Se realiza el envio de las piezas o | Aimacenamiento | Operador
0 motor a motor y se verifica el ingreso a |de piezas
Bodega Bodega.

14 | Remite O/T a | Taller Se remite a Ventas la O/T cerrada, | Envio de O/T Operador
Ventas en caso de ser necesario se |para facturar

comunica al cliente de la
culminacion del servicio.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Taller CODIGO: T2
SUBPROCESO: | Rectificado de Motores FECHA 31.07.2014
EMISION:
, Rectificar las piezas y motores de manera 6ptima, de tal manera que se cumpla con
OBJETIVO: o )
los requerimientos de los clientes.
PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | ExTeRnO | NOUMO TRANSFORMACION PRODUCTO FiNTERNO | EXTERNO
Taller Ordende |El personal de Taller es el| Ordende | Ventas
(T1) Trabajo |encargado de elaborar y| Trabajo (V1)
planificada | ejecutar la planificacion diaria| cerrada
de trabajo. Una vez culminada
Repuestos |la planificacion diaria, se| Repuestos | Bodega
nuevos para | remiten la Orden de Trabajo| y motores (B1)
el servicio |cerrada a Ventas para que | rectificados
planificado | proceda a facturar y los
repuestos y motores
Repuestos | rectificados a Bodega hasta la
y Motores | llegada del cliente.
dafiados

planificados

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO

para el servicio
planificado

Envia piezas o motor a Bodega
Remite O/T a Ventas

PROCESO: Taller CODIGO: T2
_ . FECHA
SUBPROCESO: | Rectificado de Motores . 31.07.2014
EMISION:
RESPONSABLE: | Jefe de Operaciones
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW 'y Otros
Jefe de Operaciones Propiedad planta baja, Taller yBodega de| Computadoras e impresoras
Operadores Magquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Correo electrénico
PROCESO
PROVEEDORES o Limpieza de piezas y motor CLIENTES
Taller (T1) o Revisa medidas de desgaste Ventas (V1)
o Ingresa motor o partes a maquinas Bodega (B1)
o Asigna pistones adecuados
o Ingresa cilindro al esmeril
‘ o Monta nuevas camisas en el cilindro t
ENTRADAS o Asienta el cabezote SALIDAS
Orden de Trabajo o Inserta asientosy guias Orden de Trabajo
planificada o Rectifica motor » cerrada
Repuestos y motores - o Realiza el pulido Repuestos y motores
dafados planificados o Registra especificaciones en O/T rectificados
Repuestos nuevos o Cierra O/T
a
a

. OBJETIVO .

INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
IP) Produccioén - . o )
(P) Rectificar las piezas y motores de manera 6ptima, Orden de Trabajo
de tal manera que se cumpla con los

RDP) Rechazo de . )
( ) ) requerimientos de los clientes.
Piezas
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Manuales de usuario de maquinarias
Elaborado Revisado Aprobado
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4.5 PROCESO DE CREDITO Y COBRANZA -

\ \ Servicio al

4.5.1 SUBPROCESO DE GESTION DE CREDITO.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Gestion de Crédito se origina ante la necesidad del cliente de solicitar
crédito directo con FASTMOTOR, cuyas solicitudes ingresan a un analisis para
determinar la capacidad de endeudamiento del cliente y asignarle un cupo a fin de que
sea utilizado para la compra de algin bien o servicio ofrecido por FASTMOTOR S.A.
ENTRADAS:

= Solicitud de Crédito: El cliente solicita crédito informalmente y se procede a la
verificacion en el sistema.

SALIDAS:

= Autorizaciébn de Crédito: Solicitud de crédito aprobada previo al analisis
correspondiente de capacidad de pago del cliente.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe Comercial y Asistente Comercial

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, EQUIFAX, Leyes tributarias y financieras.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D1
) . L FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Crédito EMISION: 31.07.2014

OBJETIVO:

Establecer la metodologia que se aplica para la verificacion y andlisis de la solicitud
de crédito.

SUBPROCESO DE GESTION DE CREDITO

Crédito y Cobranzas

Inicio

7

Solicita nombres
completos y ndmero
de cédula de cliente

!

's ~
Verifica informacion en
EQUIFAX

!

3l

Cliente
califica? i

Determina capacidad ]

de endeudomiento

——

e im
Prepara Autorizacion .
de Crédito !
L.

NO

NO
sbc )
L Autorizacion
- de Crédite
Archiva Autorizacion
de Crédito
\
SCA
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D1
. iy .- FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Crédito EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Establle_cer la metodologia que se aplica para la verificacion y andlisis de la solicitud
de crédito.
COD Persp. Nom_bre i Descripcion Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
. o #
) Mide el indice de Créditos Oto
SDC Procesos Indice de Crédito  créditos aprobados, en — % Mensual
” rgados
funcion de las ventas
# Ventas
Mide el indice de #
Créditos créditos aprobados, en Erilizs O
CRA N/A o L rgados % Mensual
Aprobados funcion de las solicitudes T
# Créditos
presentadas -
Solicitados

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D1

iy - FECHA

SUBPROCESO: | Gestion de Credito EMISION: 31.07.2014

OBJETIVO: (I:Ersétgitt)(ljecer la metodologia que se aplica para la verificacion y andlisis de la solicitud de

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Solicita Créditoy |Se solicita los datos personales al | Informacion Asistente
informacion | Cobranzas | cliente que gestiona la solicitud, | basica del cliente | Comercial
basica de como nimero de cédula y nombres
cliente completos.

2 | Verifica Créditoy |Segln los datos proporcionados, | Informes Asistente
informacion | Cobranzas | se ingresa en el Sistema EQUIFAX | generados de Comercial
en EQUIFAX a fin de verificar los ingresos e |EQUIFAX

historial crediticio del cliente.

3 | Determina Créditoy |Los ingresos y el historial crediticio | Lista de chequeo |Jefe
capacidad de | Cobranzas | del cliente permitirdn calcular la | de requisitos Comercial
endeudamien capacidad de endeudamiento, el|necesarios para
to mismo que no debe ser mayor a la | calificar al crédito

mitad de sus ingresos. En caso de
que el cliente cuente con un
historial crediticio deficiente, se
procederd a negar el crédito,
determinantemente.

4 | Prepara Créditoy | Una vez que el cliente cumpla con | Se elabora Asistente
Autorizacién | Cobranzas | los requisitos necesarios, | documento de Comercial
de Crédito incluyendo una cuenta corriente, | aprobacion de

se realizara la carta de|credito
Autorizacion de Crédito, indicando

el tiempo de vigencia, fecha de
emision, cupo asignado y nombre

y nimero de cédula del cliente.

5 | Archiva Créditoy | Se archiva la carta de Autorizacion | Archivo fisico Asistente
Autorizacion | Cobranzas | de Crédito asignada. Comercial
de Crédito

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D1
. iy - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Crédito EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Establle'cer la metodologia que se aplica para la verificacion y andlisis de la solicitud
de crédito.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO | NOUMO TRANSFORMACION PRODUCTO " \reRNG | EXTERNO
Servicio Solicitud | El &rea de Crédito analizara las | Autorizacion | Ventas

al de |solicitudes de crédito | de Crédito | (V1)
Cliente Crédito | presentadas, verificando la
(S1) capacidad de pago asignandole

un cupo al cliente de acuerdo a
las caracteristicas presentadas,
caso contrario se negara el
crédito solicitado.

Elaborado

Revisado

Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Codigo: MP.FMT.001

MANUAL DE PROCESOS ~ [msn &

Fasthoton ¥

Pagina 61 de 103

DESCRIPCION DEL SUBPROCESO

PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D1
o . FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Crédito . 31.07.2014
EMISION:
RESPONSABLE: | Jefe Comercial
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros
Jefe Comercial Propiedad planta baja, Tallery Bodega de| Computadoras e impresoras
Asistente Comercial Maquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Correo electrénico
PROCESO
PROVEEDORES Solicita informacioén basica de cliente CLIENTES
Servicio al Cliente (S1) Verifica informacion en EQUIFAX Ventas (V1)

Determina capacidad de endeudamiento
Prepara Autorizacion de Crédito
Archiva Autorizacion de Crédito

‘ ENTRADAS SALIDAS .

Autorizacion de

Solicitud de Crédito o
» » Crédito

o o o o o

. OBJETIVO '

INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(SDC) indice de Autorizacion de
Crédito Establecer la metodologia que se aplica para la Crédito

verificacion y andlisis de la solicitud de crédito.
(CRA) Créditos
Aprobados
CONTROLES
Politicas de la Empresa
EQUIFAX
Leyes Tributarias y Financieras
Elaborado Revisado Aprobado
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4.5.2 SUBPROCESO DE GESTION DE COBRANZAS -

DESCRIPCION:

El Subproceso de Gestion de Cobranzas se origina ante las ventas a crédito originas por
una Autorizacion de Credito previamente asignada, de esta manera se gestionara un
proceso de cobranza de manera efectiva y eficiente con el fin de recuperar la cartera de
crédito.

ENTRADAS:

= Garantias de Cliente: Cheques o cualquier otro documento que avale la capacidad de
pago a largo plazo del cliente.

SALIDAS:

= Cobro de Garantias: Documentos que avalan el cobro de las cuentas pendientes de los
clientes.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe Comercial y Asistente Comercial.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electrénico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa y Leyes tributarias y financieras.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D2
. - FECHA
SUBPROCESQ: | Gestion de Cobranzas EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Recuperar de manera rapida y eficiente la cartera vencida y rezagos, en forma

sistematica, manteniendo el control permanente.

SUBPROCESO DE GESTION DE COBRANIAS

Crédito y Cobranzas

Inicio

' ~
Recibe informacién de
créditos otorgados

A
)
Verifica cuadros de
vencimientos de
garantias

A

Mofifica o cliente
cobro de garantias

h

-~
Cobra garantia y
@ deposita en cia
corporafiva
L.

RTC

A

's )
Actualiza reporte de L
cuentas por cobrar

Acc - d
Reporie de
Cuentas por
y cobrar
' =
Archiva soporte de
depdsitos
L. 7
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D2
. - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Cobranzas EMISION: 31.07.2014

Recuperar de manera répida y eficiente la cartera vencida y rezagos, en forma

OBJETIVO: , i .
sistematica, manteniendo el control permanente.
COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo uizele Frecuencia
Indicador
(Saldo Inicial
Antigiledad de ~ Mide la capacidad de la SiciEr
ACC Financiero Cuentas por empresa para efectivizar . el Dias Mensual
Final CxCobrar)
Cobrar sus cuentas por cobrar "
Ventas Netas
12
Muestra el niumero de
Rotacién de veces que las cuentas Ventas
RTC N/A Cartera por cobrar giran, en Cuentas por % Mensual
promedio, en un periodo Cobrar

determinado de tiempo.

Elaborado

Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D2
g FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Cobranzas EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Recuperar de manera répida y eficiente la cartera vencida y rezagos, en forma
' sistemética, manteniendo el control permanente.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Recibe Créditoy |Conforme los créditos otorgados, | Recepcién de Asistente
informacion | Cobranzas | se receptan las garantias de los | garantias Comercial
de créditos clientes y se verifica la veracidad

de los documentos
proporcionados.

2 | Verifica Créditoy | Se identifica la fecha de cobro de | Determina Asistente
vencimientos | Cobranzas | garantias. Las garantias seran |vencimiento de | Comercial
de garantias custodiadas hasta la fecha de |garantias

cobro.

3 | Notifica a Créditoy |Una vez vencidas las garantias, se | Notificacion de | Asistente
cliente cobro | Cobranzas | procede a notificar al cliente sobre | cobro a clientes | Comercial
de garantias el cobro de los documentos. mediante

llamada
telefonica

4 | Cobra Créditoy |Se procede al cobro de garantias | Cobro de Jefe
garantia y Cobranzas | en la  entidad bancaria | garantias Comercial
deposita en correspondiente y se deposita el
cta corp. dinero en la cuenta corporativa.

5 |Actualiza Créditoy |Se actualiza el reporte de cuentas | Reporte de Asistente
reporte de Cobranzas |por cobrar, dando de baja las |cuentas por Comercial
cuentas por cuentas que ya  fueron |cobrar
cobrar devengadas. actualizado

6 | Archiva Créditoy | Se archiva los registros de cobros | Archivo fisico Asistente
soporte de Cobranzas |y depdsitos en el banco. Comercial
depositos

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D2
. - FECHA
SUBPROCESQ: | Gestion de Cobranzas EMISION: 31.07.2014
_ Recuperar de manera rapida y eficiente la cartera vencida y rezagos, en forma
OBJETIVO: . i .
sistematica, manteniendo el control permanente.

PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO | oUMO TRANSFORMACION PRODUCTO FiNrERND | EXTERNO
Ventas Garantias | El &rea de Cobranzas recepta las | Cobro de Cliente

(V1) por cobrar |ventas a crédito realizadas y | Garantias

clasifica las garantias de acuerdo
a su vencimiento. Una vez
vencidas las garantias, procede
a notificar al cliente y cobrarlas.
Emite un listado de cuentas por
cobrar al &rea financiera para
que se registren contablemente
las cuentas pendientes
conforme su antigiiedad.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Crédito y Cobranzas CODIGO: D2
) . FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Cobranzas EMISION: 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Comercial
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Comercial

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Asistente Comercial

Fax y teléfonos

Correo electrénico

Maquinarias de rectificado
PROCESO

PROVEEDORES
Ventas (V1)

‘ ENTRADAS

Garantias por cobrar

-

Recibe informacion de créditos

Verifica vencimientos de garantias
Notifica a cliente cobro de garantias
Cobra garantia y deposita en cta corp.
Actualiza reporte de cuentas por cobrar
Archiva soporte de depositos

O o o o o o

»

. 1

OBJETIVO

CLIENTES
Cliente

SALIDAS .

Cobro de Garantias

INDICADORES
(ACC) Antiguedad de
Cuentas por Cobrar

(RTC) Rotacion de
Cartera

vencida y rezagos, en forma sistematica,
manteniendo el control permanente.

Recuperar de manera rapida y eficiente la cartera

CONTROLES

Politicas de la Empresa
Leyes Tributarias y Financieras

REGISTROS / ANEXOS
Reporte de Cuentas
por cobrar
Registro de cobros

Elaborado

Revisado

Aprobado
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4.6 PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE.-

< Cobranzas

‘ Compras \/ Bodega \, Ventas Taller \ Crédito y

4.6.1 SUBPROCESO DE ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO POST-
VENTA.-

DESCRIPCION:
El Subproceso de Atencidn al Cliente y Servicio Post-Venta, se origina en el momento
que el cliente visita la empresa con una necesidad, el mismo es atendido, donde se le
realiza la proforma de venta y se lo direcciona a solicitar un crédito en caso de requerirlo.
Asi mismo, en caso de efectuarse la venta se gestiona un servicio post-venta.
ENTRADAS:

= Necesidad del Cliente: El Cliente presenta sus requerimientos.

SALIDAS:

= Proforma de Venta.- Documento que contiene el producto o servicio y el precio pactado
con el cliente previo a la venta.

= Solicitud de Crédito: El cliente solicita crédito informalmente y se procede a la
verificacion en el sistema.

= Cliente Satisfecho: El cliente ha sido atendido conforme lo requerido.
RECURSOS:

» Humanos: Jefe Comercial y Asistente Comercial.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:
Politicas de la empresa y Leyes Tributarias.

Elaborado Revisado Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Codigo: MP.FMT.001
Emision: 20140731
- MANUAL DE PROCESQS ~ fewin &
FaséiMoton IoA- Pigina 69 de 103
FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Servicio al Cliente CODIGO: S1
_ ) . ) FECHA
SUBPROCESO: | Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta EMISION: 31.07.2014
Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas para
OBJETIVO: la atencidn del cliente, asi como las actividades posteriores a la venta de
productos/servicios.
Servicio al Cliente
Inicio
? :
( ) @
Recibe omablemente B
al cliente Aclara las dudas del
L ) cliente 4’@
i 4 INC
: ﬂ !
Identifica Io_necesidod Despedirse
celicliegic amablemente del
~ 4 cliente
J
il
Z 5 Inspecciona los
= repuestos y/o motores
& del cliente }
o rectificado? .
[ NO
o 's 3
o ~ Recepta necesidad o
E Solicita nombres de quejd
:': repuestos que necesita - J
: J | I
= - Manejo de
E Qusjaso ' =
3] R Mgﬁn:ﬁ:n::lil;to I Prestacién de Servicio
% i Prepara Proforma de de vy Post-Wenta NO
: B [ e | e | J
g ) de Equipos
r P'olfo'rnc:
E geVeniz NO Cliente
g P satisfecho?
o cepia? H
4] gespta 5 Fin
b 'S 2
= Prepara Registro de .-
H Prestacién de Servicio
i L. J
: v Fedracer
- ' 7 de Servicio
Gestion de Archiva Registro de
Crédito Prestacién de Servicio
NO
% ) \ i J
Cestion de B ( Mejora de producto o )
iy < 1! : % servicio a través de —)@
penios informacién recogida
g-]) J EIN - g RVP
A Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Servicio al Cliente CODIGO: S1
SUBPROCESO: | Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta EII\E/I(IZSF:SN 31.07.2014
Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas para
OBJETIVO: la atencion del cliente, asi como las actividades posteriores a la venta de
productos/servicios.
COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
Incorporacion de Mide el porcentaje de  Clientes Nue
INC Cliente Nuev%s Clientes clientes nuevos respecto  vos Clientes % Mensual
al periodo anterior Totales
Mide la eficiencia de # Hpras
L iy iy Méaquinas tra
Eficiencia de produccion en funcién a :
EIN Recursos L bajadas % Mensual
Infraestructura las maquinarias
: # Horas
operativas o
Maquinas
Ventas Perdi
. Mide el porcentaje de das
RVP  Clientes REUE de_Ventas ventas perdidas Ventas % Mensual
Perdidas
postventa Totales

Postventa

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Servicio al Cliente CODIGO: S1
SUBPROCESO: | Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta EII\E/I(IZSF:SN 31.07.2014
Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas para la

OBJETIVO: atencion del cliente, asi como las actividades posteriores a la venta de

productos/servicios.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Recibe Servicio al | Se recibe con un saludo amable al | Saludo amable | Jefe
amablemente | Cliente cliente, 'y una  pequefia Comercial
al cliente conversacion.

2 |ldentificala | Servicio al |Se identifica la necesidad del | Se determinael |Jefe
necesidad del | Cliente cliente, ya sea compra de |requerimiento del | Comercial
cliente repuestos o servicio de rectificado, | cliente

0 ambas.

3 | Inspecciona | Servicio al | En caso de servicio de rectificado | Determinar los | Jefe
los repuestos | Cliente se inspeccionan los repuestos, con | servicios que Comercial
y/o motores el objeto de dar un criterio técnico | requiere el

del diagndstico, tiempo de demora | cliente
del servicio y costo aproximado.
4 | Toma pedido | Servicio al | Se toma completamente el pedido | Se toman los Jefe
Cliente ya sea del bien o del servicio, | productosy Comercial
especificaciones técnicas, | servicios
medidas, marcas, afio, etc. especificos que
requiere el
cliente

5 Prepara | Servicio al | En base al pedido, se procede a | Se elabora Jefe

Proforma de | Cliente elaborar una proforma de venta|documento Comercial

Venta que indicara  todas las | habilitante para
especificaciones con el valor|laventa
exacto del bien o servicio, o
ambas.
6 | Aclarar dudas | Servicio al | Luego de realizada la venta, o si | Responder Jefe

del cliente | Cliente no hubiere venta, se deberan |inquietudes al Comercial
aclarar todas las dudas del cliente, | cliente
a fin de satisfacer sus
necesidades.

7 | Despedirse | Servicio al | Se despide con un saludo amable | Despedida Jefe
amablemente | Cliente al cliente, y una pequefia|amable Comercial

del cliente conversacion.

8 Recepta |Servicioal | Se realizard un seguimiento a|Mediante Asistente
necesidad o | Cliente todas las ventas efectuadas y una | llamadas Comercial

queja pequefia encuesta de satisfaccion | telefonicas se

Elaborado

Revisado

Aprobado
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al cliente, donde se receptaran | receptaran
todas las quejas o necesidades | quejas 0
adicionales de los clientes. reclamos de
clientes
9 | Prestacion de | Servicio al | Se deberd brindar la atencion | Servicio Post- Asistente
Servicio Post- | Cliente necesaria y que se encuentre al|Venta Comercial
Venta alcance, ante las necesidades
post-venta de los clientes
10 Prepara | Servicio al | Se elaborard un registro de las | Registro de Asistente
Registro de | Cliente solicitudes o quejas presentadas | Servicio Post- Comercial
Prest. de por los clientes. Venta
Servicio
11 Archiva Servicio al | Se archivara secuencialmente el | Archivo fisico Asistente
Registro de | Cliente Registro de Prestacion de Servicio. Comercial
Prest. de
Servicio
12 | Mejorade |Servicioal |[En base a las dudas, | Implementacion |Jefe
producto o | Cliente observaciones 0 quejas de los | de mejoras Comercial
servicio clientes, se deberan establecer

mejoras de los productos 'y
servicios que se vean afectados

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Servicio al Cliente CODIGO: S1
SUBPROCESO: | Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta EE/I?Q?)N 31.07.2014
Definir la metodologia para llevar a cabo las diversas actividades desarrolladas para
OBJETIVO: la atencion del cliente, asi como las actividades posteriores a la venta de
productos/servicios.

PROVEEDOR ] CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO [7INTERNO. | EXTERNO
Cliente Clientecon |El &rea de Servicio al| Proforma | Ventas

necesidades | Cliente realiza la atencion al | de Venta (V1)
cliente que incluye Ila
proforma de venta y| Solicitud | Créditoy
direcciona al cliente para la | de Crédito | Cobranza
obtencion de un crédito, en (D1)
caso de requerirlo. Si la
venta se realiza| Cliente Cliente
exitosamente se delinea el | satisfecho

servicio post-venta y el
registro de las acciones de
mejoras identificadas.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Servicio al Cliente CODIGO: S1
SUBPROCESO: | Atencion al Cliente y Servicio Post-Venta EII\E/ICI:SF:SN 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Comercial
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Comercial

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Asistente Comercial

Fax y teléfonos

Correo electrénico

Maquinarias de rectificado

PROCESO
PROVEEDORES o Recibe amablemente al cliente CLIENTES
Cliente o ldentifica la necesidad del cliente Ventas (V1)
o Inspecciona los repuestos y/o motores Crédito y Cobranzas (D1
o Toma pedido Cliente
o Prepara Proforma de Venta
‘ o Aclarar dudas del cliente t
ENTRADAS o Despedirse amablemente del cliente SALIDAS
Cliente con o Recepta necesidad o queja Proforma de Venta
necesidades o Prestacion de Servicio Post-Venta » Solicitud de Crédito
» o Prepara Registro de Prest. de Servicio Cliente Satisfecho
o Archiva Registro de Prest. de Servicio
o Mejora de producto o servicio
t OBJETIVO t
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(INC) Incorporacion Definir la metodologia para llevar a cabo las Proforma de Venta
de Nuevos Clientes diversas actividades desarrolladas para la Registro de Prestacion
atencion del cliente, asi como las actividades de Servicio
(EIN) Eficiencia de posteriores a la venta de productos/servicios.
Infraestructura
(RVP) Ratio de Ventas CONTROLES
Perdidas Politicas de la Empresa
Leyes Tributarias
Elaborado Revisado Aprobado
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5. SECCION V. PROCESOS DE SOPORTE
5.1 PROCESO FINANCIERO.-

Crédito y Servicio al
‘ Compras > Bodega Ventas > Taller >Cobronzos> Cliente

o comtnfmce

‘ Gestion de Talento Humano

5.1.1 SUBPROCESO DE GESTION DE PAGO A PROVEEDORES.-
DESCRIPCION:
El Subproceso de Gestion de Pago a Proveedores se activa con la recepcion de las
facturas de compra, las mismas que son procesadas contablemente y gestionadas para
Su pago oportuno a los respectivos proveedores.
ENTRADAS:
=  Factura de Proveedor: Documento tributario que formaliza la compra ante el proveedor.
SALIDAS:
= Cheques de Pagos a Proveedores: Documentos de pago a proveedores.
RECURSOS:
= Humanos: Jefe Administrativo Financiero y Asistente Financiero.
= |Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, Politicas del Proveedor, Presupuesto de FASTMOTOR, Normas
tributarias y financieras.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Financiero CODIGO: F1
. - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Pago a Proveedores EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Mantener el control de las cuentas por pagar mediante una planificacion adecuada.

SUBPROCESO DE GESTION DE PAGO A PROVEEDORES

Comprobante

de Retencién

Financiero

Inicic

T

Recibe Factura con
Orden de Compra

!

Ingresa factura a la
base de datos

!

'S ~
Prepara comprobante
de retencion

!

' ™

Define fecha de pago

“ J

NO
< Archiva hosta pago

Fecha de
'Jer.:iﬂ“ier.'o?l o
'S 5
D- EE Prepara cheque 4)®
- g PMP
Chegue i
'S 5
Enfrega Cheque y
Factura a Proveedor
- i g IDS
'S 5
Archiva registro de
pago
~ 4 Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Financiero CODIGO: F1
SUBPROCESO: | Gestion de Pago a Proveedores FECHA 31.07.2014
' EMISION: o
OBJETIVO: Mantener el control de las cuentas por pagar mediante una planificacion adecuada.
COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
indice de Mide la relacion entre el Ea(ljiigz
IDS Financiero o saldo de la deuda y sus — % Mensual
Sostenibilidad . . Ingresos
ingresos corrientes :
corrientes
Indica el nimero de dias Cuentas
PMP N/A Periodo Medio que Iz_:l empresa tarda en por Pagar Dias Mensual
de Pago cubrir sus obligaciones Inven_g_tarios

de inventarios.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Financiero CODIGO: F1
SUBPROCESO: | Gestion de Pago a Proveedores FECHA 31.07.2014
EMISION:

OBJETIVO: Mantener el control de las cuentas por pagar mediante una planificacion adecuada.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Recibe Financiero | Se recepta factura del area de |Recepcion de Asistente
factura con Compras. En caso de ser factura | factura en el &rea | Financiero
Orden de de repuestos que  fueron|contable
Compra ingresados a Bodega, deberad

poseer adjunta la copia de Orden
de Compra.

2 |Ingresa Financiero | Se ingresa Factura en sistema | Ingreso de datos | Asistente
Facturaala contable, que permitird mantener | al sistema Financiero
base de datos un registro contable al momento de | contable

cerrar  halances  mensuales,
indicando nombre de proveedor,
fecha de factura, valor, cuentas
contables que intervienen, etc.

3 | Prepara Financiero | Se elabora el comprobante de | Aplicar los Asistente
retencion retencion aplicando los porcentajes | porcentajes de | Financiero

establecidos por el SR, en el caso | retencion
de ser necesario. Caso contrario, | adecuados
directamente se define fecha de
pago. El comprobante de retencion
deberd ser entregado
inmediatamente al proveedor.

4 | Define fecha | Financiero | Una vez ingresada la factura en el | Definir fecha de | Jefe

de pago sistema contable, se define fecha | pago a proveedor | Administrativo
de pago por cada proveedor, Financiero
dependiendo del crédito asignado
y los términos de plazo.

5 | Archiva hasta | Financiero | Se archiva la factura hasta el |Archivo fisico de |Asistente
pago vencimiento de la fecha de pago. | factura hasta Financiero
Adjuntando la  copia  del | vencimiento
comprobante de retencion.

6 | Prepara Financiero | Se elabora cheque al proveedor en | Se elabora Jefe
cheque la fecha asignada, considerando |cheque conlos | Administrativo
las retenciones y otros descuentos | valores Financiero

otorgados. Se notifica que los | correspondientes
valores a cancelar se encuentran | de pago

listos para la transferencia del
cheque.

Elaborado Revisado Aprobado
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7 | Entrega Financiero | Se entrega cheque a proveedor | Se entrega Jefe
chequey haciendo referencia al nimero de | cheque a Administrativo
factura a factura que se abona o se cancela | proveedor Financiero
proveedor totalmente. Es necesario solicitar | indicando

los comprobante de pagos |ndmero de
necesarios que avalen la|factura
cancelacion de los valores.

8 | Archiva Financiero | Se archiva el comprobante de | Archivo fisico Asistente
registro de pago recibido del proveedor, Financiero
pago cronolbgicamente en las carpetas

por proveedor.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Financiero CODIGO: F1
SUBPROCESO: | Gestion de Pago a Proveedores FECHA 31.07.2014
' EMISION: U
OBJETIVO: Mantener el control de las cuentas por pagar mediante una planificacion adecuada.
PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO | NOUMO TRANSFORMACION PRODUCTO I ™i\rERND | EXTERNO
Compras Factura | El &rea Financiera realiza| Cheque de Proveedor
(C2) de el registro, control y pago Pagos
Proveedor |de las facturas de
compras a los | Comprobante

Elaborado

Revisado

Aprobado

FOR.FMT.001 - Emision: 20140731/ Revision: 1 / Edicion: 20140731




Cadigo: MP.FMT.001
Emi_sig’)rn: 20140731
MANUAL DE PROCESQS ~ fesson
T st Hrotot ,|C|_0n. 20140731
Pagina 81 de 103
DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Financiero CODIGO: F1
SUBPROCESOQ: | Gestion de Pago a Proveedores FECHA 31.07.2014
' 9 EMISION: ol
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Administrativo Financiero

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Asistente Financiero

Fax y teléfonos

Correo electrénico

]

Magquinarias de rectificado

PROCESO
PROVEEDORES o Recibe factura con Orden de Compra CLIENTES
Compras (C2) o Ingresa Factura ala base de datos Proveedores
o Prepararetencion
o Define fecha de pago
o Archiva hasta pago
‘ o Prepara cheque t
ENTRADAS o Entrega chequey factura a proveedor SALIDAS
Factura de Compra o Archivaregistro de pago Cheque
» » Retencion
1 OBJETIVO f
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(IDS) indice de Registro de Pago
Sostenibilidad Mantener el control de las cuentas por pagar Comprobante de
mediante una planificacion adecuada. Retencion
(PMP) Periodo Medio Copia de Cheque
de Pago
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Leyes tributarias y financieras
Politicas del Proveedor
Presupuesto de FASTMOTOR S.A.
Elaborado Revisado Aprobado
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5.2 PROCESO DE TALENTO HUMANO.-

Crédito y Servicio al
{ Compras > Bodega > Ventas > Taller >Cobrcnzos> Cliente

Gestion Financiera

5.2.1 SUBPROCESO DE GESTION DE NOMINA.-
DESCRIPCION:
El Subproceso de Gestion de Nomina se activa con los registros de asistencia,
beneficios sociales y descuentos al personal, que son verificados y validados para
proceder a generar los roles de pago a los colaboradores.

ENTRADAS:

Registro de Asistencia del personal: Registro que certifica que los colaboradores han
asistido normalmente a sus labores.

SALIDAS:
Rol de Pago Comprobantes de pago de némina.
RECURSOS:

Humanos: Jefe Administrativo Financiero, Asistente Administrativo y Asistente
Financiero.

Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademés posee 15 maquinarias diferentes para el
proceso de rectificado de motores.

H&S y Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electronico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, Presupuesto de FASTMOTOR y Normas laborales y tributarias.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R1
. o - FECHA
SUBPROCESQO: | Gestion de Noémina EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar el pago de némina oportunamente al personal
) de FASTMOTOR S.A.
Financiero Talento Humano

Inicio

T

Revisg Nomina
NO

NEmina
Comecta?

3l

SUBPROCESO DE GESTION DE NOMINA

Prepara cheques

. ™
Levantamiento de
informacion de —)@
descuentos y bonos
S
IDA
h
'S ~
> Prepara Noming . D
L. S
MNéming
h
'S ~
Envia Néming parg
revision
L. S

Chegues

A

Cancela o
frabojadores

Comprobantes

de Pago N
' — o de
jhistoeiras Archiva comprobantes
comprobantes de > o
e pagoe
page
Fin
Elaborado Revisado Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Talento Humano CODIGO: R1
) iy - FECHA
SUBPROCESQO: | Gestion de Noémina EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar el pago de némina oportunamente al personal
' de FASTMOTOR S.A.

COD Persp. Nom_bre g Descripcién Célculo  Medida Frecuencia

Indicador

#

indice de Mide el porcentaje de  Horas Ausen

IDA  Recursos Ausentismo ausentismo de los tismo % Mensual
colaboradores # Horas
Trabajadas

Costo nor Mide el promedio del Ingresos Tot

CPE N/A p nivel de ingresos de los ales $ Mensual

Empleado colaboradores # Empleados

Elaborado Revisado Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R1
SUBPROCESO: | Gestion de Némina FECHA 31.07.2014
EMISION:
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar el pago de némina oportunamente al personal de
' FASTMOTOR S.A.
EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana
N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE
1 |Levantamient | Talento Se realiza la recopilacion de la | Datos de entrada | Asistente
ode Humano |informacién registrada durante el|para elaborar Administrativo
informacion mes, como registros de asistencia, | némina, como
comprobantes de  préstamos, | registros de
bonos, etc. Que afecten|asistencia,
directamente a los ingresos que | comprobantes de
debera percibir cada empleado. préstamos,
bonos, etc.
2 | Prepara Talento Se elabora la némina mensual en | Se elabora la Asistente
Nomina Humano |base a los registros recopilados y | ndmina mensual | Administrativo
se totaliza, a fin de calcular el
presupuesto mensual que se
ejecutara.
3 | Envia némina | Talento Se remite la ndmina preparada al | Se envia ndmina | Asistente
para revision |Humano |area financiera para su revision y | al area financiera | Administrativo
certificacion ~ de  valores  a|para larevisiony
desembolsar a fin de cancelar los | el pago
sueldos mensuales de los
empleados.
4 | Revisa Financiero | Se revisa la némina, considerando | Se certifican los | Jefe
nomina descuentos, otros ingresos y los | valores a Administrativo
beneficios sociales otorgados a los | cancelar en Financiero
empleados. En caso de tener|némina
correcciones, se remite al area de
Talento Humano a fin de que se
incluyan las correcciones
necesarias.
5 | Prepara Financiero | Se prepara los cheques a cada | Se elaboran los | Jefe
cheques uno de los empleados, segln los | cheques y rol de | Administrativo
valores generados en la noémina | pago a cada Financiero
previamente revisada y el rol de | empleado
pago individual deberd hacer
referencia al nimero de cheque
asignado a cada empleado.
6 |Cancelaa Financiero | Se notifica a los empleados, que | Se cancelan los | Asistente
trabajadores se encuentra listo el pago |valores Financiero
mensual, a fin de que se acerquen | correspondientes
Elaborado Revisado Aprobado
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a cobrar los valores | a la nomina
correspondientes. Los empleados | mensual
deberan firmar los comprobantes
de pago como constancia de los
valores que se cancelan
periddicamente.

7 |Enviacopia |Financiero |[Se envia copia de los|Seenviacopia |Asistente
de comprobantes de pago al area de | de comprobantes | Financiero
comprobante talento humano que permitira | de pago a
s de pago mantener un registro de la némina | Talento Humano

cancelada.

8 | Archiva Financiero | Se archiva los comprobantes de | Archivo fisico de | Asistente
comprobante pago, clasificdndolos por mes y por | comprobantes de | Financiero
s de pago orden alfabético de acuerdo al|pago

apellido de cada empleado.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R1
) 9 -~ FECHA
SUBPROCESQO: | Gestion de Némina EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar el pago de némina oportunamente al personal
' de FASTMOTOR S.A.

PROVEEDOR ] CLIENTE
INTERNO | EXTERNO | 'NoUMO TRANSFORMACION PRODUCTO FiNTERNO | EXTERNO
Todas Registros |EI area de Talento Humano| Rolde Todas

las de procesara los registros de| Pago
areas Asistencia | asistencia de todo el personal, areas

considerando los descuentos
necesarios y procedera a
remitiflos a Financiero, quienes
gestionaran los pagos
correspondientes mensualmente.

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R1
) o, - FECHA
SUBPROCESO: | Gestion de Nomina EMISION: 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Administrativo Financiero

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Asistente Administrativo

Maquinarias de rectificado

Fax y teléfonos

Asistente Financiero

Correo electrénico

Solicitante ‘ ‘
PROCESO
PROVEEDORES o Levantamiento de informacion CLIENTES
Todas las areas o Prepara Némina Todas las areas
o Envianédmina pararevision
o Revisa nébmina
o Prepara cheques
‘ o Cancela a trabajadores '
ENTRADAS o Envia copia de comprobantes de pago SALIDAS
Registros de asistencia o Archiva comprobantes de pago » Rol de Pago
t OBJETIVO t
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(IDA)indice de . . . Registro de Asistencia
Ausentismo D?flhlr los lineamientos para efectuar el pago de Comprobante de
némina oportunamente al personal de Pagos de nomina
FASTMOTOR S.A. -
(CPE) Costo por Nomina
Empleado
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Leyes laborales y tributarias
Presupuesto de FASTMOTOR S.A.
Elaborado Revisado Aprobado
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5.2.2 SUBPROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE
PERSONAL.-
DESCRIPCION:
El Subproceso de Seleccion y Contratacion de Personal se activa con la solicitud de
requerimiento de personal, el mismo que luego de la aprobacion ingresa a un proceso de
seleccion y contratacion.

ENTRADAS:

= Requerimientos de personal: Solicitud de requerimiento de personal, ante el exceso de
carga laboral y la falta de recurso humano.

SALIDAS:

= Nuevo Colaborador: Persona que ha superado el proceso de seleccion y ahora forma
parte del personal de FASTMOTOR.

RECURSOS:

= Humanos: Jefe Administrativo Financiero, Asistente Administrativo y Asistente
Financiero.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el
proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electrénico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, Presupuesto de FASTMOTOR y Leyes laborales y tributarias.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO

PROCESO: Talento Humano CODIGO: R2
SUBPROCESO: | Seleccion y Contratacion de Personal EII\E/I(I:;éN 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la adecuada seleccion y contratacion de

personal de FASTMOTOR S.A.

SUBPROCESO DE SELECCION ¥ CONTRATACION DE PERSONAL

Area solicitante

Inicio

7

Talento Humano

Realiza requerimiento ]
de personal

NO

‘I Analiza necesidad de
confratar

l

Distribuye funciones
con el personal

existente

Avtoriza?
51 i
's ~
Realiza evaluacién de
puesto
L. S

}

Buscao candidatos

interna y
externamente
L. i S
's ~

Recepta hojas de vida

h

Analiza Hojas de Vida

}

Entrevista candidatos
idoneos al perfil

L. S
A
's ~
Selecciona candidato
ganador
- i d IRT
's ~

Comunicarse con

Fin

candidato ganadeor

IDV

Elaborado

Revisado

Aprobado
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R2
SUBPROCESO: | Seleccion y Contratacién de Personal EE/I(I:ggN 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la adecuada seleccidn y contratacion de
' personal de FASTMOTOR S.A.
COD Persp. Nombre del Descripcién Célculo  Medida Frecuencia
Indicador
Relacion porcentual
entre las admisiones y
. . (Ingresos +
las desvinculaciones de .
- - Salidas) /2
Indice de personal, en relacion al %100
IRT N/A Rotacion de numero medio de — % Mensual
: Promedio
Personal miembros de una efectivo de
empresa, en el ersonal
transcurso de cierto P
tiempo.
Mide el porcentaje de
indice de emplee}dos que se han Totgl
IDV.  NA  Desvinculacion desvinculadocela  QNEEEIEEERY o, IREEEIN
, organizacion Total de
Voluntaria .
voluntariamente durante = Empleados

el tltimo periodo

Elaborado

Revisado

Aprobado
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Talento Humano CODIGO: R2

SUBPROCESO: | Seleccion y Contratacion de Personal EII\E/ICI:SF:SN 31.07.2014

OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la adecuada seleccion y contratacion de personal
' de FASTMOTOR S.A.

EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Realiza Area En base a las necesidades de|Requerimiento | Solicitante
requerimiento | Solicitante | personal, las diferentes areas | de personal
de personal podran solicitar la contratacion de

nuevo personal, con la respectiva
justificacion Los jefes de cada area
serén los encargados de solicitar
nuevo personal, en caso requerir
personal en el area administrativo
financiero, quien deberé realizar el
requerimiento serd el Gerente
General.

2 | Analiza Talento Se analiza la necesidad de |Analisis de Jefe
necesidad de | Humano | contratar nuevo personal en base | actividades del | Administrativo
contratar a las justificaciones presentadas. | cargo solicitado | Financiero

3 | Distribuye Area En caso de que el requerimiento | Buscar Solicitante
funciones con | Solicitante | sea rechazado, el area solicitante | alternativas de
el personal debera distribuir las funciones | solucion dentro
actual entre el personal existente o |del &rea

buscar una alternativa de mejora.

4 | Realiza Talento Para los requerimientos | Se determina el | Jefe
evaluacion de | Humano |aprobados, se realiza una|perfil del cargo | Administrativo
puesto evaluacion del puesto donde se Financiero

determina las actividades a realizar
y sueldo mensual.

5 | Busca Talento En base a las caracteristicas del | Busqueda de Asistente
candidatos Humano |puesto se realiza la busqueda de | candidatos Administrativo
interna 'y candidatos dentro y fuera de la|mediante medios
externamente organizacion, mediante | de comunicacion

referencias, anuncios en la prensa | o referencias,
0 cualquier via necesaria. etc.

6 | Recepta Talento Se realiza la recepcion de hojas de | Hojas de vida de | Asistente
hojas de vida |Humano | vida de los interesados en el cargo | personal Administrativo

vacante. interesado

7 | Analiza hojas | Talento Se revisan las hojas de vida en | Analisis de hojas | Asistente
de vida Humano |base a las caracteristicas | de viday Administrativo

requeridas para el puesto, | seleccidn de los
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asignando una puntuacién a cada | mejores
postulante. Se seleccionan una | candidatos
terna de candidatos idéneos para
el cargo vacante

8 | Entrevista Talento Se realiza el llamado a los|Se entrevista Jefe
candidatos Humano |candidatos seleccionados y se|personalmente a | Administrativo
idoneos al procede a la entrevista personal a | la terna de Financiero
perfil cada uno de los candidatos, | candidatos

evaluando conocimientos técnicos, | seleccionados
habilidades y otros factores
necesarios para el cargo.

9 |Selecciona | Talento En base a la entrevista personal | Seleccion de Jefe
candidato Humano |realizada y a la evaluacion de los | candidato Administrativo
ganador candidatos, se selecciona al mejor | ganador Financiero

candidato para el puesto.

10 | Comunicarse | Talento Se comunica la decision al | Se comunica Asistente
con candidato | Humano | candidato ganador. mediante Administrativo
ganador llamada

telefonica la
decision tomada
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R2
SUBPROCESO: | Seleccion y Contratacién de Personal EE/I?Q?)N 31.07.2014
OBJETIVO: Definir los lineamientos para efectuar la adecuada seleccidn y contratacion de
' personal de FASTMOTOR S.A.
PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO ™ \\ERNOD | EXTERNO
Todas Requerimiento |El area de Talento | Colaborador | Todas las
las de Personal |Humano receptard los| nuevo areas
areas requerimientos de

personal y analizard la
solicitud para proceder a
realizar la seleccion y
contratacion de nuevo
personal.
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R2
. S L FECHA
SUBPROCESO: | Seleccion y Contratacion de Personal Anr 31.07.2014
EMISION:
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros
Jefe Administrativo Financiero |Propiedad planta baja, TalleryBodega de| Computadoras e impresoras
Asistente Administrativo Magquinarias de rectificado Fax y teléfonos
Solicitante Correo electronico
PROCESO
PROVEEDORES o Realizarequerimiento de personal CLIENTES
Todas las areas o Analiza necesidad de contratar Todas las areas
o Distribuye funciones con el personal actual
o Realiza evaluacion de puesto
o Busca candidatos internay externamente
‘ o Recepta hojas de vida t
ENTRADAS o Analiza hojas de vida SALIDAS
Requerimiento de o Entrevista candidatos idéneos al perfil Colaborador nuevo
Personal » o Selecciona candidato ganador -
o Comunicarse con candidato ganador
. OBJETIVO '
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(IR_T,) Indice de Definir los lineamientos para efectuar la adecuada Hoja de Vida de
Rotacion de Personal ., L, personal
seleccion y contratacion de personal de
. FASTMOTOR S.A.
(IDV) Indice de
Desvinculacion
Voluntaria
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Leyes laborales y tributarias
Presupuesto de FASTMOTOR S.A.
Elaborado Revisado Aprobado
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5.2.3 SUBPROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL.-

DESCRIPCION:

El Subproceso de Capacitacion de Personal se activa con la solicitud de requerimiento
de capacitacion, el mismo que luego de la aprobacion ingresa a un proceso de bisqueda
y seleccion de proveedor del servicio de capacitacion para que el personal pueda asistir
a los cursos solicitados.

ENTRADAS:

= Requerimientos de capacitacion: Solicitud de requerimiento de capacitacion, ante la
necesidad de fortalecer los conocimientos del personal.

SALIDAS:

= Certificados de Capacitacion: Certificados de los cursos que son gestionados para el
colaborador.

RECURSOS:

» Humanos: Jefe Administrativo Financiero y Asistente Administrativo.

= Infraestructura: FASTMOTOR cuenta con una propiedad de planta baja, que incluye un
taller y una bodega de repuestos. Ademas posee 15 maquinarias diferentes para el

proceso de rectificado de motores.

= H&Sy Otros: FASTMOTOR cuenta con tres computadores, 2 impresoras multifuncion, 1
fax, 3 teléfonos y correo electrénico.

CONTROLES DEL PROCESO:

Politicas de la empresa, Presupuesto de FASTMOTOR y Leyes laborales y tributarias.

Elaborado Revisado Aprobado
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CcODIGO: R3
. P FECHA
SUBPROCESO: | Capacitacion de Personal EMISION: 31.07.2014

OBJETIVO:

Definir los lineamientos para efectuar la capacitacion de personal de FASTMOTOR
SA

Area solicitante

Inicic

|

Realiza requernimiento ]

Talento Humano

de copacitacion J

‘I Analiza necesidad de
capacitar

4{

SUBPROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL

~

Autoriza?
[{e]
3l
) 's - - ~
Toma acciones Realiza blsqueda de
correctivas alternativas de
coapcitacion
'S i ~
Andlisis de costos de
propuestas
L. i S
'S ~
Elige un proveedor
L. i S
N 's N

Gestiona asistencia o

capacitaciéon

h

Informa acerca de

's - D'
Archiva cerfificodos

capacitaciéon

» de capacitacion en
carpetas

Fin

Comunica informacién
de capacitacién

IEC

HDC
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TABLERO DE INDICADORES DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R3
) . FECHA
SUBPROCESO: | Capacitacion de Personal EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: geAflnlr los lineamientos para efectuar la capacitacion de personal de FASTMOTOR
COD Persp. Nom_bre g Descripcion Célculo uizele Frecuencia
Indicador
Horas de Mide las horas de # Horas
HDC Recursos Capacitacion capacitacion por de Capacitacion % Mensual
P colaborador # Colaboradores
Mide el monto
Inversion por invertido directamente Costo Total
IEC N/A Empleado en en capacitacion y en Capacitacion $ Mensual
Capacitacion desarrollo por cada  # Colaboradores

empleado.
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DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO

PROCESO: Talento Humano CODIGO: R3
SUBPROCESO: | Capacitacion de Personal FECHA 31.07.2014

) EMISION: o
OBJETIVO: g('a;inir los lineamientos para efectuar la capacitacion de personal de FASTMOTOR
EDICION: 1 ELABORADO POR: | Linda Cabrera Orellana

N° | ACTIVIDAD AREA DESCRIPCION CARACTERISTICAS | RESPONSABLE

1 |Realiza Area En base a las necesidades de|Requerimiento | Solicitante
requerimiento | Solicitante | capacitacion, las diferentes areas | de capacitacion
de podrén solicitar la capacitacion de
capacitacion personal, con la respectiva

justificacion. Los jefes de cada
drea serdn los encargados de
solicitar la capacitacion requerida,
en caso de requerir capacitacion
en el &rea  administrativa
financiera, quien deberé realizar el
requerimiento serd el Gerente
General.

2 | Analiza Talento Se analiza la necesidad de | Analisis de Jefe
necesidad de |Humano | capacitacion al personal en base a | viabilidad de Administrativo
capacitar las justificaciones presentadas. capacitacion Financiero

3 | Toma Area En caso de que el requerimiento | Buscar Solicitante
acciones Solicitante |sea rechazado, el area solicitante | alternativas de
correctivas deberd tomar las acciones | solucion dentro

correctivas y preventivas. del rea

4 | Busca Area Para los requerimientos | Busqueda de Asistente
alternativas | Solicitante | aprobados, se realiza una|proveedores Administrativo
de busqueda de proveedores que |acordes ala
capacitacion ofrezcan el tipo de capacitacion | capacitacion

que se requiere, solicitando las
proformas necesarias.

5 |Andlisisde |Area En base a las caracteristicas de la | Analisis de Asistente
costos de Solicitante | capacitacion, se realiza el andlisis | propuestas Administrativo
propuestas de las propuestas recibidas,

comparando calidad, costo vy
formas de pago.

6 |Elige un Area En base al analisis realizado, se | Seleccion de Jefe
proveedor Solicitante |selecciona al proveedor mas | proveedor Administrativo

conveniente para la capacitacion Financiero
requerida.

7 | Comunica Area Se comunica al personal que se |Se comunica Asistente
informacidon | Solicitante | capacitara, acerca del proveedor, | mediante correo | Administrativo
de nombre de capacitacion, lugar, | 0 comunicacion
capacitacion horarios y otras caracteristicas del | escrita a los
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curso. participantes del
curso.

8 | Gestiona Area El personal que se capacitara debe | Coordinar Solicitante
asistenciaa | Solicitante | gestionar la asistencia al curso de | logistica de
capacitacion capacitacion, cumpliendo con los | asistencia al

horarios y obligaciones que | curso
demande el curso.

9 | Informa Area Una vez recibida la capacitacion, el | Evaluar Solicitante
acerca de Solicitante | personal deberd informar acerca | capacitacion
capacitacion de la satisfaccion del curso y otras | recibida

observaciones necesarias para
evaluar la capacitacion recibida.
Ademas, el personal capacitado
debera entregar copia de los
certificados de asistencia o
aprobacién del curso asistido.

10 | Archiva Area Se archiva los certificados de | Archivo fisico Asistente
certificados | Solicitante | capacitacion en las carpetas de los Administrativo
de empleados.
capacitacion
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CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R3
. o FECHA
SUBPROCESO: | Capacitacion de Personal EMISION: 31.07.2014
OBJETIVO: gepf\lnlr los lineamientos para efectuar la capacitacion de personal de FASTMOTOR
PROVEEDOR ) CLIENTE
INTERNO | EXTERNO INSUMO TRANSFORMACION PRODUCTO ™ \\ERNOD | EXTERNO
Todas Requerimiento |El area de Talento| Personal | Todas las
las de Humano receptara los| capacitado | 4reas
areas Capacitacion | requerimientos de

capacitacion y analizara
la  solicitud para
proceder a realizar la
busqueda y seleccion
del servicio de
capacitacion, donde el
personal asista y se
capacite
adecuadamente.
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DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
PROCESO: Talento Humano CODIGO: R3
. P FECHA
SUBPROCESO: | Capacitacion de Personal EMISION: 31.07.2014
RESPONSABLE: | Jefe Administrativo Financiero
Recursos
Humanos Infraestructura HW&SW y Otros

Jefe Administrativo Financiero

Propiedad planta baja, Taller y Bodega de

Computadoras e impresoras

Maquinarias de rectificado

Fax y teléfonos

Solicitante

Correo electrénico

Asistente Administrativo

L ]

PROCESO

PROVEEDORES

Todas las areas

‘ ENTRADAS

Requerimiento de

Capacitacion »

O 0o o o o o o o o g

Busca alternativas de capacitacion
Analisis de costos de propuestas
Elige un proveedor

Comunica informacion de capacitacion
Gestiona asistencia a capacitacion
Informa acerca de capacitacion
Archiva certificados de capacitacion

Realiza requerimiento de capacitacion
Analiza necesidad de capacitar
Toma acciones correctivas

CLIENTES

Todas las areas

SALIDAS .

»

Personal Capacitado

:

.

OBJETIVO
INDICADORES REGISTROS / ANEXOS
(HDC) Horas de Certificados de
Capacitacion Definir los lineamientos para efectuar la Capacitacion
capacitacion de personal de FASTMOTOR S.A.
(IEC) Inversion por
Empleado en
Capacitacion
CONTROLES
Politicas de la Empresa
Leyes laborales y tributarias
Presupuesto de FASTMOTOR S.A.
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6. SECCION VI. HISTORIAL DE REVISIONES.-
Data Descripcién del Cambio Referencias
20140731 Manual nuevo Todo el documento
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