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Resumen

En la actualidad para una empresa es fundamental la satisfaccion del cliente, para
poder lograrlo debe tener un buen desempefio en los procesos para asi asegurar
que su producto o servicio cumple con los requisitos de la demanda. En este
proyecto se realizara el disefio de un sistema de gestion por procesos a una
empresa de fabricacién de ropa en la ciudad de Guayaquil, con el fin de buscar
siempre la mejora continua y sobre todo usando eficientemente todos los recursos
y asi evitar productos defectuosos. En el primer capitulo, se expondré a la empresa
de manera general sobre su giro de negocio en la cual se encontrara la estructura
organizaciones, los productos que ofrece y también un analisis de riesgos en cada
uno de los procesos justificando de esta manera la razén de ser el proyecto y sus
objetivos y poder con la ayuda de varias herramientas administrativas resolver los
problemas que afectan a la empresa.

En el segundo capitulo se desarrollé el marco tedrico que se utiliza para detallar
técnicamente que se va a utilizar para el estudio de los procesos y ayudando a
detectar los problemas. En el tercer capitulo se desarrolla un sistema de gestion
por procesos, empezando con la planificacién estratégica, ademas definiendo los
procesos y subprocesos para asi determinar los mas citricos para mejorarlos por
medio de un andlisis de valor agregado y con la ayuda de indicadores que permitan
controlar la eficiencia y eficacia de los procesos considerados. Se utilizara también
herramientas como Foda, Foda estratégico, Ishikawa para asi determinar las
causas del problema que presenta la empresa. Por ultimo, se presentar las
conclusiones y recomendadas del estudio realizado con el objetivo de dar
indicaciones para que los procesos tenga un mejor desempefio y como anexo
tendremos un manual de proceso.

Palabras claves: Gestion, procesos, subprocesos, eficacia, eficiencia, manual,
herramientas administrativas.
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1. INTRODUCCION

1.1 Resefa Histoérica

1.1.1. Antecedentes del Area Textil

Segun la Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador, en los tiempos de la
colonia aparece la industria textil ecuatoriana. Las primeras fabricas que dieron
inicios a sus actividades en el Ecuador se dedicaban al procesamiento de lana, pero
con el paso del tiempo por el siglo XX aparece el algodén y no seria hasta el afio
1950 cuando esta fibra logra su consolidacion.

En los actuales momentos la industria textil del Ecuador confecciona muchos
productos a base de una gran diversidad de fibras de las cuales las mas utilizadas

son el algodon, nylon, la seda, lana, los acrilicos y el poliéster.

1.1.2. Antecedentes de la Empresa

La empresa tiene como giro de negocio la elaboracion de ropa deportiva, uniformes

escolares, ropas empresariales por ventas al mayor o menor.

Es una empresa del sector de las confecciones en el Ecuador, que esta conformada
por dos accionistas.

La empresa inicio sus operaciones agosto de 1998, con el servicio de ventas bajo
pedido, el mismo que se mantiene hasta la actualidad ademas de disponer de un
stock importante de mercaderia confeccionada, la que poco a poco a
incrementando de acuerdo a la medida que ajusto a su capacidad de producciéon y
de inversion de sus accionistas, a la fecha ofrece a sus clientes tres lineas o
paquetes de productos, llamadas: Linea Deportiva, Linea Escolar, Linea
Empresarial, que en un gran porcentaje (60% aproximadamente) de la materia
prima utilizada, es producto nacional y el restante obtenidas a través de

importadores, su mano de obra, en su totalidad es nacional.
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La empresa de acuerdo con la estrategia de mercadeo y ventas, que es la de vender
prendas de vestir, deportivas y de trabajo de buena calidad, entrega oportuna a
menor precio, ha logrado posicionarse en el mercado a nivel medio con tendencia

a estar entre de las mejores en el mercado local.

Las ventas se las efectla a travées del sistema de atencion al cliente y entrega en
nuestra planta y en nuestros locales, asi como la visita a nuestros clientes a los

lugares que ellos requieran y nos soliciten.

La empresa en el aflo 2006 hasta el 2011, tuvo un importantisimo crecimiento,
afianzado en su estrategia de liderazgo en costos, uso eficiente de recursos, buen
servicio al cliente, personal capacitado y comprometido, asi como disponer de un
producto de calidad muy allegada a la calidad que los clientes esperan,
manteniendo niveles de crecimiento por arriba del mercado y de sus competidores

principales.

1.1.3 Descripciéon de la Empresa

La empresa posee como giro de negocio la confeccién y venta de ropa la misma
que lleva a cabo sus actividades de confeccién de ropa en el norte de la ciudad de
Guayaquil; ofrece prendas tanto para caballeros como para damas y también para

nifos.

Esta empresa tiene una trayectoria de méas de 12 afios en el mercado ecuatoriano,
la cual con el paso del tiempo ha ido diversificando las prendas que confecciona y
es por eso que hoy en dia nos ofrece todo tipo de ropa tales como camisetas

deportivas, uniformes, mandiles, etc.

Su clientela principal son aquellas empresas dedicadas a la comercializacion de
todo tipo de ropa que van desde pequefios negocios hasta empresas muy

reconocidas que necesitan camisetas como CERVECERIA NACIONAL.
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Los recursos que posee esta empresa para lo que es la confeccion de la ropa es
de alrededor de 60 maquinas de todo tipo y cuenta también con un personal de 60

trabajadores que se encargan de las distintas etapas de la produccion.

1.1.4 Estructura Organizacional

ACCIONISTAS

CONTABILIDAD

—] J
[ ]

COMPRAS PRODUCCION VENTAS
| | |

Figura 1-1 Organigrama de una empresa dedicada a la fabricacion de ropa.

(Fuente: Elaboracioén propia)

1.1.5 Productos
La empresa de fabricacion de ropa elabora sus productos con materiales
comprados en el pais y teniendo en cuenta las indicaciones solicitadas por el

cliente.

Cada tipo de prenda tiene su diferencia por su color, tipos de tela, en algunos casos

por ser simple, con estampado o con bordados.
La empresa hoy en dia tiene tres lineas que son:

Linea Escolar: Tiene uniformes escolares, uniformes de educacion fisica, equipos

de olimpiadas.
Linea Deportiva: Tiene todo tipo de ropa deportiva.

Linea Empresarial: Tiene Uniformes de empresa, camisas con cuello redondo,

camisas polo, delantales, gorras, pantalones, entre otras.
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Figura 1-2 Productos de confeccion de ropa que comercializa la empresa.

(Fuente: Fotografia de la empresa)

Sistema de Recursos

Los recursos que posee esta empresa para lo que es la confeccién de la ropa es
de alrededor de 60 maquinas de todo tipo y cuenta también con un personal de 60

trabajadores que se encargan de las distintas etapas de la produccion.

Cuenta también con local propio y con una bodega a pocas cuadras de sus oficinas

gue es de su propiedad.

1.1.6 Clientes

Los principales clientes de la empresa son los siguientes:
Cerveceria Nacional

Dinadec S.A.

Supan S.A.

Dole
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1.1.7 Proveedores
Los principales proveedores de la empresa de donde se obtienen los elementos
principales de la materia prima como son telas, hilos, entre otros materiales que se

adquieren localmente con proveedores confiables y de calidad.

Actualmente los principales proveedores dentro del pais que abastecen a la
empresa de materia prima que se necesitan para la fabricaciébn de ropa son los

siguientes:
Ecuacotton S.A.

Empresa que brinda al mercado local hilado y tejido de calidad fabricado de 100%

algod6n americano.
Textiles Padilla Cia. Ltda.

Empresa que ofrece telas de tipo deportivas cuyos productos se van ajustando a
las cambiantes exigencias y necesidades que el mercado requiera.

Neymatex S.A.

Empresa dedicada a ofrecer telas de la mejor calidad, comienza a destacar por su
nivel de servicio y gran variedad de productos.

Cafecolsa S.A.
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1.1.8 Pensamiento Estratégico

La empresa esta orgullosa del compromiso que tienen con la comunidad que
servimos. La filosofia se basa en un servicio rapido y puntual, producto de buena
calidad y econémico. Por lo tanto, cuentan con un personal altamente calificado.
Este compromiso lo tienen muy en serio y que son respaldados en todo momento

por la compaiiia.

1.1.9 Valores

e CONFIANZA

Son capaces de generar confianza en los demas, procurando cumplir
responsablemente nuestras obligaciones; presentando nuestro trabajo bien

confeccionado, ordenado y puntualmente.
Ademas, por cobrar el valor justo en el precio por el producto que vendemos.

Es posible que algunos indicadores de confianza sean el nimero empresas y
usuarios que visitan nuestros negocios y las diferentes responsabilidades que
el trabajo obliga a asumir; al pasar esto, se puede concluir que somos

confiables.

e HONESTIDAD

Todo nuestro personal esta consiente una persona honesta tiene habitos de
comportamiento transparentes para con los demas, es decir no oculta nada, lo
que otorga un ambiente de tranquilidad para desarrollar sus actividades
productivas.

Pensamos, hablamos y actuamos de acuerdo a los principios y valores sociales.

e CALIDAD DE SERVICIO

Al mantener la filosofia de NANDO SPORTS, nuestro papel como personas que

proporcionamos el servicio es asegurar que practicamos cOmo mantener viva la
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cadena de Servicio y Ganancias reteniendo la lealtad de nuestro cliente y

superando sus expectativas.

Buscamos como proveedores, con la misidon que tenemos, crear, desarrollar y
mantener una identidad reconocida como los mejores.

El principal objetivo es conseguir la satisfaccion de nuestros clientes, por tal
razon, todos los colaboradores se esfuerzan cada dia por la exactitud en cada
una de las actividades, y por brindar lo mejor de ellos mismos en el trabajo. La
capacitacion del personal y el apoyo de nuevas tecnologias son parte

fundamental de este valor.

e SEGURIDAD

Todo el proceso de produccion y venta, desde sus inicios hasta la entrega, tiene
la garantia que llegara puntual, completo, y con la calidad ofrecida a las manos
del cliente. Contamos con mecanismos de control fiables que minimizan todos
los riesgos inherentes a esta actividad de negociacion. El servicio brindado
a nuestros clientes nos ha permitido lograr un alto grado de fidelidad por parte

de ellos.

e EXCELENCIA

Estan comprometidos a ser los mejores cada dia y por ende paso a paso innovar
en busca de una satisfaccion completa de nuestros clientes. Por ello todas las
actividades, acciones y tareas son de suma importancia, proyectadas y

destinadas a nuestros clientes.

e TRABAJO EN EQUIPO

Todas las personas que permanecen en nuestra empresa deben poseer un
espiritu de continua superacion. Fomentamos la participaciéon y el sentido de
responsabilidad permitiendo que todas las ideas o0 sugerencias de cada
empleado sean valiosas para la compafiia. El seguimiento de procedimientos e

instrucciones establecidas es clave para la consecucion de las metas trazadas.
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Se hace un mejor uso de los recursos, para permita crear valor, todo esto lo

logramos en coordinacién de las actividades segun las areas involucradas.

e PROFESIONALISMO

Procuramos que la comunidad confie en nosotros debido a que cumplimos de
manera responsable el desarrollo de actividades y porque ademas es necesario

mencionar que contamos con un excelente talento humano.
e PERSEVERANCIA
Luchan sin claudicar, disciplina, esmero, dedicacion y motivacién para alcanzar

las metas propuestas. No le tememos a la adversidad.

1.1.10 Politicas y Procedimientos

La empresa cuenta con una politica en cuanto a la que se refiere a la contratacion

de personal que se detalla a continuacion:

> Todo aspirante al trabajo debera tener sus documentos de identidad.

» Los candidatos preseleccionados seran sometidos a una prueba
psicoldgica.

> Los duefios de la empresa pueden contratar directamente a cualquier

aspirante al cargo sin los dos requisitos antes mencionados.

1.1.11 Marco normativo

La empresa esta constituida legalmente y regulado por la Superintendencia de

Compaifiias, Valores y Seguros, y otras instituciones de control. Como son:

Aplicacion en la empresa - Requisito legal
Impuesto al Valor Agregado - Ley Organica de Régimen Tributario
Interno
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Impuesto a la Renta - Reglamento de la Ley Orgéanica de Régimen

Tributario Interno
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1.2 Analisis de Riesgos

Tabla 1-1 Analisis de riesgo de los procesos.

s ] 1
FROCESO[SUEFROCESD CAUSA RIESG0 FresaniinasinracTs HITEL EFECTO
= Mo existe planificacion de abastecimiento Falta de insumos para la Fabricacidn de ropa 4 4 16 Faralizacidn de la produccidn
B
E Compras y Excesiva oinsuficiencia de insumas requeridos Feduccidn de espacia en bodega & incumplimienta en la
i Al i |Falta de recursos y de contral de inventario L. 4 3 3 k| Alko P ga P
z macenaje para la confeccian entrega de pedidos
]
= Falta de supervizion al momento de recibir las " . .. .
= . P Fecepcian de inzumos defectuosos 2 3 & Maderado Ferdidas monetarias
insumos
Incorrecta interpretacian de las especificaciones L " . .
P F Mala elaboracion del dizeno de la prenda 1 4 4 MMaoderado Mediciones inexactas de la prenda
dadasz por el cliente
Molde
Falta de concentracidn del perzonal responsable |Inadecuada revision de elaboracion de la prenda 1 2 2 Bajo Férdida de tiempo
»
Usa inapropiado de herramientas de medicidn de .
la tela prop Mala medicion del molde 1 4 4 MMaoderado Mal corte de la prenda
Corte s ——— o -
] . . rmanea estimacion de cantidad y material a . .
= Inexactitud en las medidas del molde Utilizarse 4 3 3 k| Alko Desperdicio de materiales
=
B - - — -
. . . Excesiva oinsuficiente cantidad de prendas
- Falta de sistemna de inventarios . P 2 3 E MMaoderado Inzremento de gastos
= confeccionadas
=] Costura
Inzarrecto uso de la maquinaria de confeccian Diefectos de Fabricacidn en la prenda 3 |3 15 - Defectuosa confeccidn de la prenda y pérdida de calidad
Falta de supervizidn del personal responzable Omisidn de etiquetado en algunas prendas 2 2 4 MMaoderado Frendas mal confeccionadas
Acabado — — — - -
Omizion de las especificaciones dadas par el Omisicn o errdneo estampado de ciertas . .
) P P P 3 3 | Alto Férdida de clientela
cliente prendas
= I e . . - . .
-.|= Falta de concentracion del personal responsable | Inadecuada clasificacion de prendas 2 1 2 Bajo Férdida de tiempo
= Empaque Desconocimiento del procedimienta por parte del
2 P perp Mal doblado de prendas 1 1 1 Bajo Eshibician incorrecta del praducta
personal responsable
Falta de control en la gestidn de cobranza Inzumplimiento de pagos por parte de los clientes 4 4 16 - Férdida de dinera
= |Facturacidny . e . i .
g Cobranzas | Inadecuada politica de cobranza Analisis incorrecto de crédito del cliente 3 3 k| Alko Aumento de cartera vencida
=
E Falta de capacitacion al personal de cobro Inadecuada forma de cobranza a los clientes 3 3 k| Alko Férdidas de tiempao y dinero
=
= Mo eriste un control de calidad para las prendas . . .
Wentas . P P Feclamos por parte del cliente 3 3 k| Alko Férdida de clientela
confeccionadas
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Datos obtenidos de la empresa. (Fuente: Elaboracion propia)
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1.3 Justificacion

En la actualidad muchas empresas se abren paso por el mercado ya sea este
nacional o internacional, motivo por el cual necesitan ser mejores cada dia tanto en
la parte administrativa como en el desarrollo de sus actividades para asi poder

subsistir en el cambiante mundo de los negocios.

El uso de un sistema de gestion por procesos permite ver como se trabaja o se
administra cada sector de la empresa a través de indicadores y procedimientos que
contribuyan a la consecucion de los objetivos de dichas organizaciones alcanzando

de esta manera la eficiencia deseada.

El area de Compras y Abastecimiento presenta un problema por el motivo de la
falta de planificacion para la compra de materia prima.

Asi mismo, existe la carencia de control en las cobranzas a los clientes por lo que
se produce problemas del ingreso no percibido esto genera que las ganancias se
reduzcan y también se dé la falta de pago a los trabajadores creando una
inconformidad en los empleados, debido a que no cuenta con un manual de

proceso.

Por lo tanto, a la mayoria de los riesgos se da la necesidad de la gestién por
procesos ya que es fundamental para tener un manejo eficiente de las diferentes
actividades la empresa desarrolla, con el fin de lograr un mejor desempefio en la

misma.

Hay que mencionar que es necesario tener un registro de documentacion escrita y

con este sistema se podran definir y mejorar los procesos.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivos Generales
Elaborar un Sistema de Gestion por Procesos que permita mejorar el desempefio
de cada uno de los procesos de la empresa para lograr la eficiencia deseada y asi
poder satisfacer las necesidades de los clientes mediante un producto y servicio de

calidad.

1.4.2 Objetivos Especificos

Hacer el levantamiento de los procesos de la empresa.
Realizar el analisis de riesgos.

Disefiar la cadena de valor y el mapa de procesos.
Establecer cuéles son los procesos criticos.

Sefalar objetivos.

Establecer indicadores de gestion.

Identificar problematica.

Brindar recomendaciones para la mejora de los procesos.

vV V.V V V V V V V¥V

Realizar un manual de procesos.

1.5 Alcance

Este proyecto cubrird las actividades de la empresa de confeccién de ropa con el
objetivo de disefiar un sistema de gestibn por procesos, que permita el

cumplimiento de lograr los objetivos y metas institucionales.

12
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2. MARCO TEORICO

2.1 Planificacion Estratégica

2.1.1 Mision
La mision es la expresion de identificacion y la razon de ser de la organizacion,
donde se encuentran relacionadas algunas partes como: propdsito, estrategia,

patrones de comportamiento y valores.

La misién esta enfocada a ser duradera, pero con el fin de mejorarla o modificarla
cuando la organizacion desee cambiarla. En la misidon se describe como es la
empresa, su naturaleza, la gente a la que ofrece productos o servicios, sus

principios y valores con los que va a funcionar.

La misidn de una organizacion es la identidad, su esencia y como se relaciona
con el entorno del mercado y que es lo que la diferencia de la competencia. La
mision deber ser clara, concreta, relevante, facilmente entendible por toda la
empresa y tener un enfoque de los bienes o servicios que presta sobre todo

deber ser ambiciosa y de romper las barreras organizacionales.

2.1.2 Vision
La vision es la representacion futura de la entidad, es la meta que desea alcanzar
o lograr a un largo plazo donde es muy importante y clave fijar objetivos y metas

alcanzables hacia una sola direccion.

También, es como una expectativa ideal del futuro, puede ser realista o
ambiciosa, con el objetivo de inspirar, motivar o guiar a un equipo para realizar

un buen trabajo.

2.1.3 Objetivos estratégicos
Son metas desarrolladas a la parte estratégica que la entidad que espera lograr
en un largo plazo. Ciertas opiniones identifican a los objetivos estratégicos con
los objetivos de caracter general. Basandose en la misién, vision y valores de la

entidad y condicionan cualquier acto que se llevara a cabo. (Significados, s.f.)
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2.2 Gestién de la Calidad

2.2.1 Gestion de la Calidad
La gestion de la calidad se la define como una simple coleccion de técnicas o
forma de dirigir, un sistema de gestion usando una opcion estratégica o una

filosofia de direccion.

También es conocido como una coleccion de métodos que son aplicables y
utilizados puntualmente para tener un buen control de calidad de productos y

procesos o para diferentes aspectos del proceso administrativo.

2.2.2 Principios de la Calidad

Principios de gestion de calidad a tenerse en cuenta:

a) Enfoque al cliente

b) Liderazgo

c) Participacién del personal

d) Enfoque basado en procesos

e) Enfoque de sistema para la gestion

f) Mejora

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

2.2.2.1 Enfoque al Cliente
Para toda organizacion, los clientes son uno de los principales motores externos.
Por lo que es necesario comprender lo que el cliente quiere y lo que querra en el
futuro, asegurar un enfoque equilibrado que permitan satisfacer los

requerimientos del cliente y exceder sus expectativas.

La organizacion debe tener en cuenta que las necesidades de los clientes son
cambiantes y que se vuelven exigentes a lo largo del tiempo. Ademas, la
organizacién no solo debe enfocarse en satisfacer necesidades de sus clientes,
sino también se debe tener presente que hay que ofrecer soluciones en base a

productos y servicios.
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2.2.2.2 Liderazgo
Todo lider de una organizacion desarrolla un propésito que busca la empresa
donde se debe conseguir involucrar al personal para el logro de esos objetivos y

metas de la empresa.

2.2.2.3 Participacion del personal
El capital humano es vital para el funcionamiento de la entidad, ya que es
fundamental el trabajo para que sus habilidades sean una ayuda dentro de la

organizacion.

2.2.2.4 Enfoque basado en procesos
Logrando eficientemente las actividades y recursos que estén relacionados con

la administracién para un realizar un proceso.

La entidad por departamentos o areas ha dejado de serlo para poder ser una

entidad de procesos que pueda crear valor a sus clientes.

2.2.2.5 Enfoque de sistema para la gestion
Se debe identificar, trabajar los procesos interrelacionado como un sistema que

conduce a la eficacia y eficiencias de la entidad en el alcance de sus objetivos.

Para esto es importante que la entidad descubra y administre de buena forma
los diferentes procesos que se relacionen entre si.

2.2.2.6 Mejora Continua
Se refiere a mejora de los procesos porque se persigue conseguir el ciclo Deming

que es: Planificar, Desarrollar, Controlar, Actuar para asi mejorar.

2.2.2.7 Enfoque basado en hechos para latoma de decision
Se trata de decisiones cuando se basa del andlisis de ciertos datos e

informacion.

2.2.2.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Es muy importante desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para
asi ser mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. Porque al

realizar alianzas ganan tanto la entidad como los proveedores.
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2.3 Gestién Por Procesos

2.3.1 Procesos
Es una gama de actividades hechas por una persona o grupo de personas cuyo
fin es de transformar todas las entradas en salidas las cuales seran utiles a la

organizacion y que agreguen valor a los clientes.

2.3.2 Elementos de un proceso
Estos son:

Objetivo: Con una finalidad correcta se implementa el proceso en la entidad.

Propietario: Hay un encargado que es responsable del proceso dentro de la
entidad.

Requisitos: Debe haber especificaciones para realizar un proceso.

Entrada: Es lo que ingresa al proceso para ser transformado o también es la

salida de otros procesos que provienen de un proceso del proveedor o cliente.

Salida: Es el resultado que se obtiene después de convertir las entradas como

puede ser productos, servicios o informacion.
Cliente: En un proceso existe alguien que es el receptor.

Proveedor: Puede haber la existencia de proveedores dentro de un proceso para

obtener la salida.

2.3.3 Cadenade Valor
Es de hacer un analisis estratégico de la entidad para crear lo que Porter llama
ventajas competitivas. También, es una manera de seguir ayudando a generar

cambios en la entidad.

Esta orientada a las unidades estratégicas de negocios, que Hax y Majluf

definen asi:

“una unidad de la organizacion o un foco de planificacion, que agrupa
una serie claramente diferenciada de productos o servicios que son vendidos a
grupos uniformes de clientes, haciendo frente a un numero bien definido de
competidores” (Bravo|,2008)
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Una entidad posee una ventaja competitiva con relacion a otra cuando es capaz

de aumentar el margen (bajando los costos o aumentando ventas), (Porter 1985)

Infraestructura de la empresa

Gestién de recursos humanos

Actividades de
soporte

Desarrollo tecnolégico

uasdie

Abastecimiento

w s L 7 L .
% Logistica Operaciones Logistica Marketing y
= Interna Externa Ventas

&

Actividades

Figura 2-1 Modelo de Cadena de Valor

2.3.4 Mapa de Procesos
Representa graficamente todos los procesos que tiene la organizaciéon, en donde

se muestra las interacciones o secuencias que existen entre dichos procesos.

Es una representacion global o diagrama de valor de todos los procesos que nos

permite ver como se encuentra la cadena productiva o las diferentes actividades

que se desarrollan en la organizacion.

Al elaborar el mapa de procesos debemos tener presente estos tres tipos de

procesos:

Procesos Estratégicos: Se localizan en la parte superior y se muestran conforme

estd disefiada la organizacion y asi realizar las actividades de planeacion,

investigacién y de gestidén en general.

Procesos del negocio: Se localizan en el medio y se obtienen de la mision.

También se los puede definir como procesos de misién.

Procesos de Apoyo: Se localizan en la parte inferior y soportan a la organizacion

en los aspectos operativos gue no son directamente del negocio. (Bravo, 2008)
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MAPA DE PROCESO
PROCESOS ESTRATEGICOS
| |
| |
| Planificacion Financiero Calidad |
re————__——_——_—_———e_—_———_-_—_-_—-—- - - - —__——_-. Y |
=== e e e e e e e e e - — - - ——
|
I > Compras Produccion Ventas Servicio al cliente > I
|
| PROCESOS CLAVES |
| I
| Talento Humano Logistica Contabilidad Sistemas I
|
C b e e e e e |

PROCESO DE APOYO

Figura 2-2 Modelo de un mapa de proceso general

2.3.5 Flujogramas
Los flujogramas o Diagramas de Flujo facilitan la interpretacion de un proceso en
lo cual se puede observar una representacion visual de las actividades

involucradas en un proceso y ademas las relaciones entre ellas.

Esta herramienta se utiliza para el andlisis de procesos con una vision grafica,
con la elaboracion de este diagrama de flujos permite identificar riesgos y los

respectivos controles.
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Se utiliza para la elaboracion de los flujpgramas una gama de simbolos que

representan el flujo de operaciones con sus correspondientes direcciones..

B EE RS

Figura 2-3 Modelo de un flujograma de funciones en general

2.3.6 Analisis de Valor Agregado

Herramienta que permite examinar todas las diferentes actividades de un
proceso e identificar si agrega o no valor al proceso, se realiza en un determinado

tiempo.
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2.3.7 Manuel de Procesos

Es un documento administrativo en el cual se establece toda la informacion
necesaria relacionada con los procesos y de esta manera poder efectuar un

correcto analisis cuando se solicite.

Por lo general contiene las actividades que son parte de la empresa de una
manera de pasos secuenciales, flujogramas, también se encuentran los
responsable y recursos que son utilizados dentro del proceso adecuado de un

departamento, area o unidad.

También, el manual de procesos en una empresa es de mucha ayuda para asi
estandarizar los procesos, definir controles e indicadores para controlar si se

cumplen con los objetivos definidos. (Palma,2003)
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2.4 Indicadores de Gestidn

2.4.1 Definicién

Es un enunciado cuantitativo de cédmo funciona un proceso. Sirve para evaluar
el desempefnio real, con el cual sera comparado con un estandar establecido para
asi determinar desviaciones con el fin de tomar medidas preventivas y

correctivas.

2.4.2 Tipos de indicadores de gestion

Se detallan a continuacion:

Eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos

Eficiencia mide el cumplimiento de os objetivo con el uso 6ptimo de los recursos.
Efectividad mide la relacion que hay entre eficacia y eficiencia

Productividad mide la relacion que existe entre la produccion y los recursos
empleado

Economia mide la capacidad de la empresa para asignar Sus recursos

financieros y lograr el cumplimiento de sus objetivos.

2.4.3 Pasos pararealizar indicadores de gestion

Segun el autor los siguientes pasos para hacer indicadores de gestion
representan la metodologia que se utiliza para la elaboracién de estos
indicadores (Lima, YouTube, 2014).
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1. Partir de objetivos o metas organizacionales.

3. Redactar de manera clara y sencilla.

5. Establecer meta v linea base.

T. Establecer un periodo de medicidn.

2.4.4 Planteamiento de Objetivos SMART

Los objetivos basados en la metodologia de SMART son objetivos eficaces o
inteligentes, que nos ayudan para cumplir con lo que deseamos, teniendo en
cuentas las caracteristicas SMART (Especificos, Medibles, Alcanzable,

Relevantes, Atado al Tiempo).

Tabla 2-1 Formato para plantear un objetivo SMART

Caracteristicas del objetivo SMART

Subproceso
relacionado Especifico |Medible |Alcanzable |Relevante |Atado altiempo

Modelo

Objetivo

Plan de Accién

(Formato basado en Proyecto Integrador Artesanal de Jabones, (Clavijo & Urgilés, 2017)

Por consiguiente, las caracteristicas que segun el autor contempla de acuerdo

con la tabla sugerida (Lima, Youtube,2015)
Especifico:

Se debe definir que es lo que se desea lograr.
Medible:

Se establece una variable que puede ser cantidad o porcentaje, esto es

previamente cuando se ha realizado un andlisis matematico o estadistico, para
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comprobar su factibilidad para lo cual se requiere de informacién que cuenta la

organizacion.

El objetivo tiene que ser tangible, se debe tener una medicion para tener
evidencia de que ese objetivo realmente se cumplié. Los objetivos deben ser
cuantitativos, porque si no se puede medir es dificil saber si se ha alcanzado la

meta.
Alcanzable:

Se debe plantear la pregunta ¢ Es alcanzable? Se debe definir metas que estén

dentro de la probabilidad de alcanzarlos.

El objetivo que se plantea debe ser algo que se puedo lograr, alcanzar y no algo

imposible.
Relevante:

El objetivo debe ser relevante para la organizacion. Porque se quiere alcanzar

ese objetivo. Se debe tener presente la relacion a recursos y medios disponibles.

Atado al tiempo:

Es para cuando lo queremos una fecha especifica o general. Se debe

programarlos para asi cumplirlos en un tiempo limite.

Para la formulacién del objetivo, se recomienda redactarlo en orden de

especifico, medible y atado al tiempo.
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2.4.5 Preparacion de indicadores en base a objetivos

Para realizar indicadores de desempefios en base a un objetivo, este debe ser
un objetivo SMAT, porque es mas sencillo para poder establecer indicador
porque de ahi salen variables como: Porcentajes, cantidades, numeros de
personas, tiempo.

La redaccién de un indicaron debe ser clara y concisa, para que todo el personal
puede comprenderla.

Para el llenado de los campos que se va a utilizar en la ficha del indicador, se lo
debe realizar asi:

La perspectiva que contendra el indicador es en relacion con el objetivo esto
quiere decir si es: Financiero, Cliente, Proceso Internos, Aprendizaje y
Crecimiento.

Nombre y formula, este campo se lo llena tal y como se llama.
Seguimiento va dirigido a quien lo realizarda y como va realizar el seguimiento.
Responsable, es la persona encargada de hacer el seguimiento.

Medicion actual: es una medicion base que tiene la empresa para poder medir
Su progreso. Esto puede ser: numero, razon, proporcion, porcentaje, etc.

La meta es un valor promedio que se espera alcanzar.

Los limites de cumplimiento se pueden clasificar por: inaceptable, aceptable y
Optimo, esta asignacién es un valor que lo decide la empresa.

Frecuencia de medicion se refiere a que cierto tiempo se va a realizar la medicion
puede ser de forma repetitiva como, por ejemplo: anual, semestral, trimestral,
semanal, etc.

Se debe considerar que es importante tener documentado todo, se debe asignar
un responsable para la revisibn de la toma de valores correctamente y la
interpretacion.

Por consiguiente, si un indicador no estd cumpliendo con las metas en varias
ocasiones se debe replantear la meta y si el indicador es alcanzado se procede
a mejorar la meta para lograrla.
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Tabla 2-2 Formato de Ficha del Indicador

Ficha del Indicador

Nombre y
Perspectiva Objetivo Férmula Seguimiento

Responsable

Medicion actual Unidad
Meta

ACEPTABLE OPTIMO

Limites de cumplimiento >0< >0< ‘ >0<

Frecuencia de medicién ‘

(Fuente: Elaboracion propia)

2.4.6 Presentacion de Indicadores de Gestion

Los indicadores pueden ser presentados mediante graficos o tablas, esto es
como la empresa se le hace mas entendible su interpretacion. También hay
herramientas como es Cuadro de mando Integral o Balance Scared BSC ya que

esto permite vincular con objetivos estratégicos y planes estrategias.
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2.5 Herramientas

2.5.1 Anélisis de FODA

Es una forma de analizar todos aquellos factores que puedan afectar a la
empresa tanto positive como negativamente a través de la identificacion de sus

componentes.
El foda tiene la finalidad de un estudio en un momento determinado del tiempo.

Es una herramienta que elaborar un cuadro acerca de la situacion actual de lo
que estamos estudiando (persona o empresa) donde se obtiene un detalle

preciso que nos permitird tomar acciones con relacion a los objetivos y politicas.

Esto incluye Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas donde se
obtiene conclusiones acerca de lo estudiado para asi ser capaz de determinar

estrategias que se deben seguir para asi lograr metas establecidas.

El objetivo que persigue es de establecer, perfeccionar el modelo del negocio de

la entidad con el propdsito de que utilice mejor sus recursos y capacidades.

Tabla 2-3 Formato del FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES AMENAZAS

(Fuente: Elaboracién Propia)
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2.5.2 FODA Estratégico

Hay una matriz que relacionan todos los elementos positivos y negativos del
FODA, a través de esto se definir estrategias para poder asi aumentar cada

factor positivos como estrategias de aumentar o reducir los factores negativos.

Tabla 2-4 Formato del FODA estratégico

Factores Externos
/Factores Internos Fortalezas Debilidades
Oportunidades ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
Amenazas ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Formato basado en Proyecto integrador Broker. (Santillan & Borbor,2015)

O Fortalezas — Oportunidades
DO: Debilidades — Oportunidades

FA: Fortalezas — Amenazas
DA: Debilidades - Amenazas

2.5.3 Ishikawa

2.5.3.1 Espinade pescado
Permite representar de manera grafica las diferentes situaciones sobre las
causas que originan el problema en particular los efectos y consecuencias que
estos lleva a analizarla y asi poder dar solucién al problema. Es muy usada para
establecer mejoras en los diferentes procesos y asi mejorar la calidad de los

productos.
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Este diagrama se utiliza para identificar las causas de un problema. Es conocida
como Espina de Pescado por su forma de organizar las causas principales que

forman un problema.

Se define el problema claramente y se procede a agrupar las causas de acuerdo
con las cinco categorias: Material, Maquinaria, Mano de Obra, Método y Medio

Ambiente.

Es recomendable utilizar pocas palabras al llenar el diagrama, ser claro y preciso

con las palabras para describir la causa o efecto.

Mana de Obra ,
Maquinaria Material

\ , Efectoo
T A A Problema

Medio Ambiente Método

Figura 2-4 Modelo de Ishikawa

2.5.3.2 Ventajas y Desventajas de Ishikawa

Las ventajas de la espina de pescado son:

» Permite un analisis de profundidad.

» Permite crear una representacion visual de lo que causan el problema.

» ldentifica debilidades que pueden afectar a la entidad.
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Las desventajas de la espina de pescado son:

» Se puede representar una fuerza tanto como una debilidad.
» Se no se dispone de un espacio amplio para dibujar el diagrama, puede
darse el caso de que no cuente con las condiciones necesarias para

ahondar en las relaciones de causa - efecto.

2.5.3.3 Matriz de Riesgo

Nos ayuda a identificar cuales son las actividades importantes, el riesgo que
tiene, el nivel del riesgo y el efecto que causa el riesgo. Por lo tanto, también
ayuda a la evaluacion de riesgos que pueden comprometer los resultados de la
organizacién y asi se puede obtener un enfoque claro de la situacién de la

organizacion.

Tabla 2-5 Formato de Matriz de Riesgo

iNDICES

NIVEL DE
PROCESO | SUBPROCESO | CAUSA | RIESGO | PROBABILIDAD | IMPACTO RIESGO EFECTO

2.5.3.4 Redaccion de causaraiz
La redaccion es simple, es una oracién que se formula con palabras claves y se

nombra el problema.
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3.

3.1.

DESARROLLO

Diagndstico Situacional

3.1.1. Anélisis FODA

Tabla 3-1 Analisis FODA de la empresa

F1

FORTALEZAS
Ofrecimiento de buenas
promociones y descuentos para
el cliente

D1

F2

DEBILIDADES

Cantidad de prendas que
no cubren la demanda

Variedad de clientes de
diferentes puntos de la urbe

D2

F3

No se cuenta con una
politica de stock

Posee establecimiento propio D3

F4

No existen manuales de
procedimientos para el
desarrollo de actividades

Magquinaria en 6ptimas D4

condiciones para la elaboracién

F5

o1

Falta de supervision al
momento de recibir
insumos

Se cuenta con gran cantidad de
modelos y disefios
personalizados de prendas

D5

OPORTUNIDADES

Preferencia de nuestros
productos frente a los demas

Al

02

No existe planificacion de
abastecimiento de materia
prima

AMENAZAS

Inestabilidad politica y
econdmica del pais

Mayor acceso a redes sociales
de los usuarios

A2

o3

Aumento de impuestos a
las importaciones de tela

Viajes hechos por la gerencia
para conocer las nuevas
tendencias de moda

A3

04

Aparicién de nuevos
competidores con mejores
recursos

El crecimiento poblacional ha
aumentado la demanda de ropa

A4

05

Constantes cambios del
mundo de la moda

Cuenta con alianzas
estratégicas con reconocidas
marcas del pais

A5

Productos importados de
alta calidad

(Fuente: Elaboracion propia)
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3.1.2. FODA Estratégico
Tabla 3-2 FODA Estratégico de la empresa

Fortalezas Debilidades
F1 Ofrecimiento de buenas promociones y descuentos para &l cliente 01 Cantidad de prendas que no cubren la demanda
FZ Variedad de clientes de diferentes puntos de la urbe 02 Mo se cuenta con una politica de stock
Factores Externos/Factores Internos - TS . pollea &3 .
F3 Posee establecimiento propio 03 No existen manuales de procedimientos para el desarroll de actividades
Fd Maquinaria en apfimas condiciones para la elaboracion 0d Falta de supervision al momento de recibir los insumos
F& Se cuenta con gran cantidad de modelos v disefios personalizados de prendas DS No existe planificacion de abastecimiento de materia prima
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DD
01 Preferencia de nuestros productos frente & los demas @ Diversificar el giro d2 negocio confeccionando accesorios para captar otros @ Realizar un prondsfico de ventas para conocer un esfimado de la canfidad de
02 Mayor acceso 4 redes sociales de los usuarios seqmentos de mercado F5-01 prendas a elaborar [1-04

03 Viajes hechos por la gerencia para conocer [as nugvas tendencias de moda W Dar a conocer las promociones del producto a los clentes afraves de /a3 @ Conocer que productos 3o los mas preferidos por los clientes para asi crear

(4 El crecimiento poblacional ha aumentado la demanda de ropa las redes sociles F1-02 una cantidad minima de stock establecida 02-01

05 Cuenta con alianzas estratéqicas con reconocidas marcas dl pais ® |Jsar modelos seqln moda del momento para atraer a nusvos clientes F2-03 @ Ofrecer prendas confeccionadas en base a insumos de calidad D4-03
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

A1 nestabiidad poltica y economica del pais @ Convencer al clients d que las prendas son unicas por su dsefioy R ata @ Crear manuales de procedimiento solicitando & cada empleado que describa

A2 Aumento de impuestos a las importaciones de tela calidad de la tela F3-AS la labor que realiza y el tiempo empleado para responder mas rapido D3-43

A3 Aparicion de nuevos competidores con mejores recursos ® Hacer pequenas modificaciones a las prendas que no se vendigron y @ Exiablecer una cantidad de materia prima minima & fenerse n reserva y asi

A4 Constantes cambios del mundo de la moda establecerles un precio atractivo F1-Ad abastecerse a tiempo D5-AS

A5 Productos importados de alta calidad ® feaizar el mantenimiento respectivo d la maquinaria & i modernizandola

para asi poder estar a la par con la competencia F4-AJ

Datos utilizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrador Broker, (Santillan&Borbor,2015)
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3.2 Planificacion Estratégica

3.2.1 Pensamiento Estratégico

La empresa esta orgullosa del compromiso que tienen con la comunidad que
servimos. La filosofia se basa en un servicio rapido y puntual, producto de buena
calidad y econémico. Por lo tanto, cuentan con un personal altamente calificado.
Este compromiso lo tienen muy en serio y que son respaldados en todo momento
por la compafiia.

3.2.2 Mision

Ofrecer prendas de vestir, deportiva y de trabajo de buena calidad a precios
econdémicos, a través de un servicio eficaz, generando confianza mutua entre la
empresa y sus clientes dejando un impacto profundo y favorable en el bienestar
y desarrollo de la sociedad.

3.2.3 Visioén

Ser la empresa de prendas de vestir, deportiva y de trabajo lideres de la ciudad
y crecer a nivel nacional satisfaciendo las necesidades de los clientes.

3.2.4 Objetivos estratégicos
Perspectiva financiera
% Aumentar las ganancias de la empresa
++ Disminuir los costos generales
Perspectiva del cliente

®,

% Lograr la fidelidad de los clientes
% Lograr la aceptacion de los productos que ofrece la empresa
Perspectiva de procesos internos

% Tener un buen flujo de efectivo

% Disminuir desperdicios en las diferentes etapas de elaboracion
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

% Capacitar de manera continua al personal

% Contar con un personal altamente motivado en su trabajo
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3.2.5 Estrategias

Tener un buen ambiente de trabajo para que el personal realice a gusto su trabajo.
Satisfacer las necesidades del cliente y asi mejorar continuamente.

Dar a conocer las promociones y descuentos que se realizan a publico en general.

YV V V V

Capacitar al personal para que realice una buena labor.
3.3 Analisis Porter

3.3.1 Poder de Negociacion de Proveedores

El poder que tiene los diferentes proveedores para con la empresa no es muy
alto, debido a que la materia prima que utilizan se las puede conseguir facilmente
en otras empresas del pais. Por ello los proveedores te dan sus precios Yy fijan
un descuento segun las cantidades que la empresa quiera adquirir.

La empresa tiene proveedores como:

Ecuacotton S.A.

Textiles Padilla Cia. Ltda.

Nevmatex S.A.

Cafecolsa S.A.

3.3.2 Poder delos Consumidores

El poder de negociacion de la clientela en general es considerable dado que en
el pais existen otras empresas que ofrecen productos similares como aquellos
que ofrece la empresa que es objeto de estudio, por lo cual pueden negociar los
precios de los productos, asi como la forma de pago ya sea este a crédito o al
contado sin mencionar los interesantes descuentos y ofertas que requieren.

3.3.3 Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores

Actualmente la situacién econdémica del pais es muy critica lo cual constituye una
barrera que limita el ingreso de nuevos competidores al mercado de fabricacion
de ropa.
Algunos de estos problemas se los puede mencionar a continuacion:
» Se requiere contar con maquinaria moderna para poder competir en el
mercado por lo cual se requiere de una inversion inicial considerable.
» Existen marcas ya afianzadas en el marcado que son preferidas por los
usuarios.
» La experiencia con la que la empresa debe contar en lo que respecta a la
fabricacion de ropa.
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3.3.4 Amenaza de Productos Sustitutos
En el mercado podemos encontrar variedades de ropas de buena calidad y con
un costo menos a los que ofrece la empresa entre ellos tenemos ropas que
ingresan al mercado de procedencia china o de paises vecinos.
La diferenciacién que tiene la empresa con respecto a esos productos es que
ofrece mejor calidad con disefios personalizados al gusto del cliente y que estén

a la moda.

3.3.5 Rivalidad entre Competidores
La empresa de fabricacion de ropa trata de estar siempre un paso delante de las
tendencias del mercado en busca de disefos a la moda por lo que la rivalidad es
mediana. Por otro lado, existe mucha competencia en cuanto a precios y
descuentos dado que el resto de empresas siempre esta disefiando promociones

gue capten la atencién de los clientes.

3.3.6 Habilidades Distintivas

#|.3 Bmpresa cuenta con una buena mano de obra a su haber con mucha experienda, 1a cual es indispensable en [a elbaracion de
prendas ya que hacen mejor uso de los recurso sin desperdicio innecesario.

»La empresa realiza una seleccion de sus proveedores en base a la calidad de materia prima que estos puedan ofrecer asi tambien
coma los precios y descuentos que puedan otorgarle a la empresa

#|.a empresa siempre e encuentra analizando las nuevas tendencias de la moda para de esta manera elaborar prendas con disefios
exclusivas que capten la atencion del cliente

»Existe una buena relacion entre el personal de ventas y los clientes lo cual permite conocer cuales son las necesidades en cuanto a
ropa se refiere y tambien para la obtencion de una mejor retroalimentacion del producto que ofrece la empresa

Aceptatidn par
parte del Chénte

Figura 3-1 Habilidades Distintivas

(Fuente: Elaboracién Propia)



ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

3.3.7 Estrategia Competitiva

» Estar siempre incursionando en lo que respecta a la innovacion del disefio
de la prenda para de esta manera responder a los cambios de moda que
sucede dia a dia.

» Optimizar los diferentes procesos con los que cuenta la empresa para
reducir el desperdicio y optimizar la capacidad de la misma.

» Incursionar en la elaboracion de accesorios para las prendas elaboradas
y asi captar nuevos segmentos del mercado

» Hacer uso de las redes sociales para promocionar los diferentes
productos y descuentos con las que cuenta la empresa

» Diseflar modelos a la moda y elaborarlos con materiales de excelente

calidad y a un precio al alcance del usuario.
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3.3.8 Creacion de Valor y Tareas Basicas

Infraestructura

= Cuenta con espacio propio gque el significa un ahorro
para la empresa

52 tiene un buen almacenamiento que mantiene en
optimas condiciones al producto

Fabricacion

« Cuenta con maguinaria apropiada para la produccion

* | os empleados hacen buen uso de la maguinaria en
Iso diferentaes etapas del proCceso

Marketing

= Realizacion de promociones segun la temporada.
= | Uso de redes sociales para dar a conocer el producto

Materiales

* Buen uso de materia prima en tiempo v cantidad

Innovacion

* Se realiza viajes a los principales eventos de la
moda para conocer nuevas tendencias

Recursos Humanos

* Capacitacion a empleados para uso adecuado de
materiales v magquinarias

Figura 3-2 Creacion de Valor y tareas basicas

(Fuente: Elaboracién Propia)
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3.4 Balanced ScoreCard

Estos son los objetivos que se esperan cumplir segun cada una de las perspectivas
dadas a continuacion:

* Aumentar las ganancias de la empresa
* Disminuir los costos generales

* Lograr |a fidelidad de los clientes
* Lograr la aceptacion de los productos que ofrece la empresa

¢ Tener un buen flujo de efectivo
procesos N Disminuir desperdicios en las diferentes etapas de elaboracion de la
Internos prenda

+ Capacitar de manera continua al personal

SO « Contar con un personal altamente motivado en su trabajo
Capacidades

Figura 3-3 Balanced ScoreCard

(Fuente: Elaboracion Propia)
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3.5 Gestidon por Procesos

3.5.1 Cadena de Valor

CADENA DE VALOR

Estrategias
Innovacion

Contabilidad

Actividades de Apoyo

Recursos Humanos

Servicio al
Cliente

Elaboracion
de Prendas

——

Actividades Primarias

Abastecimiento Embalaje § Facturacion [ Distribucion

Figura 3-4 Cadena de valor de la empresa

(Fuente: Elaboracién propia)
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3.5.2 Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS

Planeacion Mejora continua

Procesos Claves

imi Elaboracidn Embalaj
= . “ = -

Recursos Humanos

Figura 3-5 Cadena de valor de la empresa

(Fuente: Elaboracion propia)
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3.5.3 Identificacion de los procesos y subprocesos por area

De acuerdo con la situacion actual de la empresa, se pudieron identificar los
siguientes procesos tanto claves como de apoyo con sus respectivos

subprocesos:

Tabla 3-3 Procesos y subprocesos de la empresa

(Fuente: Elaboracion propia)
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3.5.4 Matriz de Priorizacion

Tabla 3-4 Matriz de priorizacion de la empresa

Impacta: 1 2 3 4 5
Poco Mucha
SUBPROCESOS
Compras Facturacidn Registros | Pago de
Perspectiva Objetivos P Y Molde | Corte | Costura | Acabado | Empaguetado| Ventas Y Distribucidn ’ ,E ,
Almacenaje Cobranzas contables | obligacione
o Aumentar las ganancias de a empresa 5 1 1 1 1 1 5 5 3 5 4
Financiera —
Disminuir los costos generales 5 2 i 3 1 1 1 1 3 5 5
Clent Lograr | fidelidad de los clientes 1 1 1 3 1 2 3 3 5 1 1
iente
Lograr |z aceptacion de los productos que ofrece la empresa 1 1 1 3 2 1 3 3 3 1 1
Tener un buen flujo de efectiva 5 1 1 1 1 1 5 5 1 3 3
Procesos Internos — — - ~
Disminuir desperdicios en las diferentes etapas de elaboracion 4 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1
.. .. |Capacitar de manera continua al personal 1 3 2 1 2 1 3 2 1 1 1
Aprendizaje y Crecimiento
Contar con un personal altamente motivado en su trabajo 1 3 1 2 1 1 1 1 3 1 1

Datos analizados segun la empresa. (Fuente: Elaboracién Propia)

Las celdas de color rojo significan que corresponden a los procesos criticos de la empresa.
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3.5.5 Analisis de los Proceso del Area

Para poder efectuar correctamente el analisis en lo que respecta a la gestion de
procesos debemos iniciar con el levantamiento de informacion de los diferentes
subprocesos de la empresa a través del disefio de un diagrama de flujo que
permita la interpretacion de la situacion actual del subproceso evaluado y en
base a ello realizar la mejora del proceso a través de un analisis de

agregamiento de valor.
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3.5.6 Analisis del subproceso de Compras y Almacenamiento

3.5.6.1 Flujogramade situacion actual del subproceso compras

Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje
Produccidn Compras Bodega
T
Inicio |
Y
Realizar
pedidode | | Pedidode Recibir pedido
Materia LB "| de Compras
Prima ~—
k.
Organizar
pedido de |
compra No
“Biste
roveedor Solicitar
W/ cotizaciones
No———|
de
Si
proveedores
| |
Hacer el pedido Recibir
cotizaciones
Si
‘ '
Recibir
confirmacion de Evaluar
entrega cotizaciones
L
W
¥

Figura 3-6 Flujograma de la situacién actual de compras y almacenamiento 1
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Diagrama de Compras y Almacenaje
Produccion Compras Bodegas
P "
.f?fagoxé\ . Girar ch/
oo > i——»|  post
crédito,
fechado
No
Y
Girarch/ a
fecha
\
¥
Realizar el
pago
v Recibir
L Si ¥ materia
Recibir B
rima
factura P
] |
N Ubicar el
<Conforme’ producto
donde
corresponde
No
Solicitar J v
nueva o
F
factura al K "
p proveedor

Figura 3-7 Flujograma de la situacién actual de compras y almacenamiento 2
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3.5.6.2 Andlisis de valor agregado de la situacion actual del
subproceso compras y almacenamiento.

Tabla 3-5 Andlisis de valor agregado de la situacion actual del subproceso de
compras y almacenamiento

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Abastecimiento
SUBPROCESO: Compras y FECHA: 04/08/2017
Almacenamiento
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO (min)
No. | V.AC. | V.AE. | P E M 1 A
1 X Recibir pedido de compra 4
2 X Organizar pedido de compra 20
3 X Solicitar cotizaciones de proveedores 30
4 X Recibir cotizaciones 3
5 X Evaluar cotizaciones 30
6 X Hacer el pedido 10
7 X Recibir confirmacioén de entrega 15
8 X Girar ch/ post fechado
9 X Girar ch/a fecha 3
10 X Realizar el pago 10
11 X Recibir factura 3
12 X Recibir materia prima
13 X Ubicar el producto donde corresponde 15
14 X Solicitar nueva factura al proveedor 3
TIEMPOS TOTALES 152
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODOACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 1 10 7%
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 4 56 37%
P PREPARACION 8 71 47%
E ESPERA 0 0 0%
™M MOVIMIENTO 1 15 10%
1 INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
TOTAL 14 152 100%
VA VALOR AGREGADO 5 66 43%
SVA SIN VALOR AGREGADO 9 86 57%

Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrador Broker (Santillan & Borbor,
2015)
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3.5.6.3 Representacion grafica del analisis de valor agregado
de la situaciéon actual del subproceso compras y

almacenamiento

COMPRAS / ALMACENAMIENTO
ACTUAL

= VALOR AGREGADO
= SIN VALOR AGREGADO

Figura 3-8 Gréfico del andlisis de valor agregado de la situacién actual del
subproceso compras y almacenamiento
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3.5.6.4 Flujograma de la situacion mejorada del subproceso

compras y almacenamiento.

Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje
Produccion Compras Bodega
(" Inicio
(ico )
Recibir pedido de
Pedido de L

Realizar pedido
Materia Prima

Materia Prima
No—

r

Analizar y organizar
pedido de compra

J’EJ\& Solicitar

,f X'Sde o o cotizaciones de

\Dw proveedores
8

i
(Generar y enviar 8i
Orden de compra al e

.
proveedor <Se acepta?

Coordinar fecha de
entrega del pedido
de compra

Solicitar

nueva fecha "
de entrega iNo—q"Sg cr)] fe%mh‘:}
del pedido enirega:

(e compra

Phase

Figura 3-9 Flujograma de la situacion mejorada de compras y almacenamiento 1
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Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje

Produccidn Compras Bodegas

Pago i~ . Girar cheque

c\rédit/o/ post-fechado

Realizar el pago
y recibir factura

---: ) Envio factura al L .

actura : _| Recibir materia

onforme? . Lepaiamenn *| prima y factura
de Bodega

No "

Analizar estado

de los insumos
recibidos

Y
Solicitar
nueva

factura al v
proveedor 2

Fhase

Figura 3-10 Flujograma de la situacién mejorada de compras y almacenamiento 2
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Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje

Bodegas

Y

Solicitar Cambio TN
de Materia Prima 4—N0——<'/ =5 ,;\)
al proveedor ol

Produccion Compras

Si

¥
Realizar un match
entre factura y orden
de compra

v

P
% N
No—ﬂﬁwy

Si

¥
Realizar el
comprobante de
ingreso a bodega
¥
Registrar producto
en el sitema (Kardex)

v

Ubicar el producto
donde corresponda

v

Enviar facturaa la
contadora

/'_+_'\
( Fin )

Phase

Figura 3-11 Flujograma de la situacion mejorada de compras y almacenamiento 3
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La mejora en el Proceso de Compras y Almacenamiento es que agregamos la
actividad de analizar la solicitud de pedido de materia prima, se generara y se le
enviara al proveedor la orden de compra. A este proceso también se le afiadio
otra actividad que es de hacer un registro en el Kardex para asi tener control en
el ingreso y salida de materia prima de la bodega.

Esta actividad del registro de la materia prima la llevara a cabo el personal
encargado de bodega y se le efectuara una revision cada dos meses y también
se le realizara una inspeccion sorpresa para confirmar como esté llevandose a
cabo el registro y como este stock de la materia prima y producto para asi saber
si hay disponibilidad para ofrecer a los clientes.

Como medida de control se hard un seguimiento y se efectuard encuesta para
ver y analizar las 6rdenes de compra realizadas acerca de los pedidos. Para de
esta manera tener un mayor control con las solicitudes de materia prima y
también revisar el registro de Kardex para ver si hay relacion con lo que se esta
compra y si se lo registra de manera oportuna y correcta.
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3.5.6.5 Andlisis de valor agregado de la situacién mejorada del

subproceso compras y almacenamiento.

Tabla 3-6 Andlisis de valor agregado de la situacion mejorada de compras y
almacenamiento.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Abastecimiento
FECHA: 04/08/2017
SUBPROCESO: Compras y Almacenamiento
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO (min)
No. | V.AC. | V.AE P E M 1 A
1 X Recibir pedido de compra 4
2 X Analizar y organizar pedido de compra 20
3 X Solicitar cotizaciones de proveedores 30
4 % Generar y enviar orden de compra al proveedor 10
5 X Coordinar fecha de entrega del pedido de compra 10
6 X Solicitar nueva fecha de entrega de pedido de compra 5
7 X Girar cheque post-fechado
8 X Girar cheque a la fecha 3
9 X Realizar pago y recibir factura 10
10 X Envia factura al Departamento de bodega
11 X Recibir Materia Prima y factura 5
12 X Analizar estado de los insumos recibidos 20
13 X Solicitar cambio de materia prima al proveedor 5
14 X Realizar un match entre factura y orden de compra 5
15 X Solicitar nueva factura al proveedor 3
16 X Realizar comprobante de ingreso a bodega 5
17 X Registrar el producto en el sistema (kardex) 5
18 X Ubicar producto donde corresponda 15
19 X Enviar factura a la contadora 5
TIEMPOS TOTALES 168
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 4 23 14%
V.AE VALOR AGREGADO EMPRESA 7 80 48%
P PREPARACION 5 50 30%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 2 10 6%
1 INSPECCION 1 5 3%
A ARCHIVO 0 0 0%
m TOTAL 19 168 100%
VA VALOR AGREGADO 11 103 61%
SVA SIN VALOR AGREGADO 8 65 39%

Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrador Bréker (Santillan & Borbor,
2015)
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3.5.6.6 Representaciéon grafica del analisis de valor agregado

mejorado del subproceso compras y almacenamiento.

COMPRAS / ALMACENAMIENTO
MEJORADO

SIN VALOR
AGREGADO
VALOR

39% AGREGADO VALOR AGREGADO

61% ' B SIN VALOR AGREGADO

Figura 3-12 Grafico del analisis de valor agregado de la situacién mejorada de
compras y almacenamiento.

3.5.6.7 Cuadro comparativo de valor agregado de ambas
situaciones del subproceso de compras Yy

almacenamiento.

Compras y Almacenaje

50% 48% 47%

45%

40% 37%

35% 30%

30%

25%

20%

” 14%

15% 10%

10% 7% 6%

5% 3%

0 0% 0% . 0% 0% 0%

0% [ |
V.A.C. V.A.E. P E M | A
VALOR VALOR  PREPARACION ESPERA  MOVIMIENTO INSPECCION  ARCHIVO

AGREGADO @ AGREGADO
CLIENTE EMPRESA

Actual B Mejorado

Figura 3-13 Cuadro comparativo de valor agregado de compras y
almacenamiento.



ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

3.5.6.8

Indicador del subproceso de compray almacenamiento.

Tabla 3-7 Objetivo SMART del indicador 1 de compra y almacenamiento

Caracteristicas del objetivo SMART

Subproceso
; - . Atado al
relacionado Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
Estableciendo
una
Incrementar la ., L,
. Por lo menos el | estandarizacién | Disminucién
Comprasy eficaciaen la . Antes de
. ., 95% de pedidos | en el proceso se de costos y -
Almacenaje gestion de . L . finalizar el 2018
lleguen a tiempo| conseguird la tiempo
compras >
efectividad
deseada
Objetivo Optimizar las compras realizadas logrando que por lo menos el 95% lleguen a tiempo

antes de terminar el 2018

Plan de Accidn

Documentar el proceso de compras y Almacenaje en base a controles e indicadores

(Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 3-8 Ficha del indicador 1 de compra y almacenamiento

Ficha del Indicador

Perspectiva

Objetivo

Nombre y Férmula

Seguimiento

Procesos
Internos

lleguen en el tiempo

Medir que los
requerimientos

acordado

Abastecimiento a tiempo =
(Compras Recibidas /
Compras Totales) * 100

debidos

El encargado evaluarad los
resultados obtenidos y
realizard los ajustes

Responsable

Gerente de Compras

Medicion actual Unidad Meta
0 % 95
Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumplimiento | indice <85 85 <= indice <= 90 indice >90
Frecuencia de medicién ‘ Mensual

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Tabla 3-9 Objetivo SMART del indicador 2 de compra y almacenamiento

Caracteristicas del objetivo SMART

Subproceso
. e . Atado al
relacionado Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
Estableciendo una
Incrementar la | Porlo menos el | estandarizacion L,
. . Disminucion Antes de
Comprasy eficiencia en la | 98% de pedidos | en el proceso se .
. . . de costos y finalizar el
Almacenaje gestion de no presenten conseguird la .
. . . tiempo 2018
compras inconvenientes efectividad
deseada
. . Optimizar la calidad en las compras realizadas logrando que por lo menos el 95% no
Objetivo P P 8 quep °

presenten inconvenientes antes de terminar el 2018

Plan de Accion

Generar orden de compra detallando los términos de contratacién Documentar el
proceso de compras y Almacenaje en base a controles e indicadores

(Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 3-10 Ficha del indicador 2 de compra y almacenamiento

Ficha del Indicador

Perspectiva

Objetivo

Nombre y Férmula

Seguimiento

Medir la calidad en

Pedidos recibidos en buen
estado = (Pedidos en buen

Financiera los pedidos . . | Elencargado evaluara los
realizados estado / Pedl|ggs Totales) resultados obtenidos y
realizard los ajustes
debidos
Responsable ‘ Gerente de Compras
Medicion actual Unidad Meta

0 % 98%

Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumplimiento | indice <90 90 <= indice <= 95 indice ‘ >95

Frecuencia de medicion

Trimestralmente

(Fuente: Elaboracién Propia)
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3.5.7 Analisis del subproceso de Ventas.

3.5.7.1 Flujograma de situacion actual del subproceso ventas.

Diagrama de Subproceso de Ventas
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producto <TE5 cliente? > gi— 4| el S
- descuento
e
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¥
Verificar
existencia
de producto
en bodega

Y

\/

Figura 3-14 Flujograma de la situacion actual de ventas 1
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Diagrama de Subproceso de Ventas
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Figura 3-15 Flujograma de la situacion actual de ventas 2
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3.5.7.2 Andlisis de valor agregado de situacion actual del

subproceso ventas.

Tabla 3-11 Andlisis de valor agregado de situacion actual del subproceso ventas.

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Facturacion
FECHA:
04/08/2017
SUBPROCESO: Ventas
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
No.l|VAC.|VAE.| P E M | A )
(min)
1 X Recibir solicitud de pedido del cliente 3
2 Organizar pedido del cliente 5
3 X Aplicar descuento 2
4 X Verificar existencia de producto en bodega 15
5 X Verificar stock disponible 3
6 X Hacer nota de pedido 3
7 Enviar nota de pedido al departamento de 15
X Cobros y Distribucion
8 Recibir confirmacion de venta por el 3
X departamento de cobros
9 x Recibir nota de pedido 3
10 x Enviar confirmacién de venta 3
TIEMPOS TOTALES 55
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO AC,TUAL
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 2 7 13%
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 6 11%
P PREPARACION 3 21 38%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 3 5%
| INSPECCION 2 18 33%
A ARCHIVO o) 0 0%
TT TOTAL 10 55 100%
VA VALOR AGREGADO 4 13 24%
SVA SIN VALOR AGREGADO 6 42 76%

Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrado Broker (Santillan &
Borbor,2015)
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3.5.7.3 Representacion grafica del analisis de valor agregado

de la situaciéon actual del subproceso ventas.

Ventas Actual

VALOR
AGREGADO
24%

SIN VALOR
AGREGADO
76%

m VALOR AGREGADO
m SIN VALOR AGREGADO

Figura 3-16 Gréfico del andlisis de valor agregado de la situacién actual de
ventas
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3.5.74

Flujograma de situacion mejorada del subproceso ventas.

Diagrama de Subproceso de Ventas

Clientes

Ventas

Cobranza

Hacer solicitud
de pedido del
producto

l

Enviar

Solicitud

f/ Inicio )

Recibir y organizar
solicitud de pedido

solicitud de »

pedido —_—

Phase

L
. T i
Es cliente? “>—'—Sl4b

\/

descuento

Aplicar

No
¥

Verificar existencia
y stock en bodega

,/i“"m.

o T
" Producto

= disponible? -

Si
T
Hacer nota
de pedido

cliente

Rechazar
Mo/ pedido del

Ofrecer un
producto
similar

¥

P

- .
< Acepta? >—

¥
Enviar nota de pedido
al departamento de
Cobros y distribucion

v

Recibir confirmacion
de venta

-

Nota de
pedido

_|Recibir nota
| de pedido

Ne

.

-

Figura 3-17 Flujograma de la situacion mejorada de ventas
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La mejora del proceso de ventas es de ofrecer al cliente otro producto similar al
gue desea en ocasiones cuando no se cuente con el stock disponible.

Luego de la realizacion de la venta se debera hablar con el cliente para ver como
fue la entrega del pedido y verificar si no hubo ningun problema y si el cliente
esta satisfecho con el producto entregado para asi tener mayor control de que
no exista problema y tener un eficiente cierre de ciclo de venta de forma
satisfactoria.
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3.5.7.5 Andlisis de valor agregado de la situacién mejorada del
subproceso ventas.

Tabla 3-12 Analisis de valor agregado de la situacion mejorada de ventas

ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Facturacion
FECHA:
04/08/2017
SUBPROCESO: Ventas
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado) TIEMPO
ACTIVIDAD EFECTIVO
No.| VAC.|VAE.| P E M | A .
(min)
1 X Recibir y organizar solicitud de pedido 6
2l x Aplicar descuento 5
3 X Verificar existencia y stock en bodega 10
4 Rechazar pedido del cliente 5
51 X Ofrecer al cliente un producto similar 3
6 X Hacer nota de pedido 3
7 Enviar nota de pedido al departamento de 8
X Cobros y Distribucion
8 Recibir confirmacién de venta por el 10
X departamento de cobros
9 X Recibir nota de pedido 3
TIEMPOS TOTALES 53
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO AC.TUAL
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 3 13 2506
V.AE. VALOR AGREGADO EMPRESA 2 13 250
P PREPARACION 2 9 17%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 1 8 15%
| INSPECCION 1 10 19%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 9 53 100%
VA VALOR AGREGADO 5 26 49%
SVA SIN VALOR AGREGADO 4 27 51%
Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrado Broker (Santillan &
Borbor,2015)
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3.5.7.6 Representacion grafica del analisis de valor agregado

de la situacién mejorada del subproceso ventas.

Ventas

SIN VALOR VALOR ¥ VALOR AGREGADO

AGREGADO AGREGADO
51% 49%

m SIN VALOR AGREGADO

Figura 3-18 Gréfico de analisis de valor agregado de la situacién mejorada de
ventas

3.5.7.7 Cuadro comparativo de valor agregado de ambas

situaciones subproceso ventas.

Ventas
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CLIENTE EMPRESA
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Figura 3-19 Cuadro comparativo de valor agregado de ventas



ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

3.5.7.8

Indicadores del subproceso ventas.

Tabla 3-13 Objetivo SMART del indicador 1 de ventas.

Caracteristicas del objetivo SMART

Subproceso Atado al
. - . ado a
relacionado Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
Segun el ,
0 gun © Generaria
Enun 15% | comportamiento .
Incrementar la mejores
. respecto al | de las ventas de . Antes de
Ventas gestion de ~ ~ . gananciasyse |, .
afio afios anteriores . finalizar el 2018
ventas . . . expandiria la
anterior | sera factible este
empresa
aumento
Objetivo Aumentar las ventas mensuales en un 15% con respecto al mes anterior antes del

término del afio 2018

Plan de Accion

Hacer publicidad sobre las diferentes promociones y productos.
un analisis semestral sobre las preferencias de los clientes

Realizar

(Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 3-14 Ficha del indicador 1 de ventas.

Ficha del Indicador

Perspectiva

Objetivo

Nombre y Férmula

Seguimiento

Financiera

Medir si existe un

incremento en

ventas con respecto

al mes anterior

Incremento en Ventas =
(Ventas actuales / Ventas
anteriores) * 100

El encargado evaluarad los
resultados obtenidos y
realizard los ajustes
debidos

Responsable

Gerente de Administrativo

Medicion actual Unidad Meta
0 % 15%
Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumpimiento | indice <10 10 <= indice <= 15 indice >15
Frecuencia de medicién \ Mensual

(Fuente: Elaboracién Propia)

63




ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA

EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Tabla 3-15 Objetivo SMART del indicador 2 de ventas

Caracteristicas del objetivo SMART
Subproceso Atado al
- - . ado a
relacionado | Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
Segun el
comportamiento | Evitaria que
Por lo menos .

trimestral de las | la empresa
Vender la que se cumpla ventas v Ia tenea exceso Antes de
Ventas cantidad en un 98% de ’y & finalizar el

e economia del de
planificada las ventas , . , 2018
- pais, se ird mercaderiay
planificadas . Ly
ajustando este pérdidas
valor
Objetivo Vender por lo menos el 98% de lo planificado antes del término del afio 2018
Plan de Realizar un estudio de mercado y ver el poder de compra de los clientes.
Accion Planificar cuanto se piensa vender en el trimestre.
Aquellas prendas que no se vendan ponerlas en oferta.

(Fuente: Elaboracién Propia)

Tabla 3-16 Ficha del indicador 2 de ventas.

Ficha del Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Férmula Seguimiento

Medir la cantidad de
prendas vendidas
con respectoalo

planificado

Efectividad en ventas =
(Ventas Totales / Ventas
Planificadas) * 100

El encargado evaluarad los
resultados obtenidos y
realizard los ajustes
debidos

Financiera

Responsable | Gerente de Administrativo

Medicion actual Unidad
0 % Meta 98
Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumplimiento | indice <90 90 <= indice <= 95 indice > 95
Frecuencia de medicién \ Trimestral

(Fuente: Elaboracién Propia)
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3.5.8 Analisis del subproceso de Facturacién y Cobranzas.

3.5.8.1 Flujograma de situacion

actual

Facturacion y Cobranzas.

del

subproceso

Diagrama de Subproceso de Facturacion y Cobranzas
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Figura 3-20 Flujograma de la situacion actual de facturacion y cobranzas.
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3.5.8.2 Andlisis de valor agregado de situacion actual del

subproceso Facturacién y Cobranzas.

Tabla 3-17 Analisis de valor agregado de la situacion actual de facturacion y

cobranzas.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Facturacién
FECHA: 04-08-2017
SUBPROCESO: Facturacion y Cobranzas
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO (min)
No. V.A.C. V.A.E. P E M | A
1 X Recibir nota de pedido 3
2 X Organizar nota de pedido 5
s Emitir facturas con sus dos 10
X copias respectivas
Enviar facturas al departamento
a4 o 3
X de Distribucion
Enviar 1 copia de la factura al
5 15
X departamento contable
. Archivar la copia de la factura 5
X restante
,; Enviar confirmacion de venta al 3
X departamento de Ventas
8 X Recibir factura 3
9 Despachar producto 30
X
TIEMPOS TOTALES 77
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 3 38 49%
V.AE VALOR AGREGADO EMPRESA 2 13 17%
P PREPARACION 1 3 4%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 2 18 23%
1 INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 1 5 6%
TOTAL 9 77 100%
VA VALOR AGREGADO 5 51 66%
SVA SIN VALOR AGREGADO 4 26 34%

Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrador Broker, (Santillan &
Borbor,2015)
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3.5.8.3 Representacion gréafica del analisis de valor agregado
de la situacion actual del subproceso Facturaciéon y
Cobranzas.

Facturaciony Cobranzas Actual

SIN VALOR
AGREGADO
34%

VALOR B VALOR AGREGADO
AGREGADO

66% m SIN VALOR AGREGADO
(-]

Figura 3-21 Gréfico del andlisis de valor agregado de la situacién actual de
facturacién y cobranzas.
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3.5.8.4 Flujograma de situacion mejorada del subproceso

Facturacion y Cobranzas.

Phase

Diagrama de Subproceso de Facturacion y Cobranzas
Ventas Cobranza Distribucion
( Inicio )
Nota de
Pedido Recibir y
» organizar nota de
pedido
T
¥
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informacién
} crediticia del
Py cliente
4 et
P Pago a ™. i
. Crédito >
\/ /'/ée Ny Falta de
No si <\Dt0r 22 “—No—»{ cumplimiento
y ga; de requisitos
Emitir factura
Enviar factura al Factura Recibir
departamento de factura
Distribuccion -

Figura 3-22 Flujograma de la situacion mejorada de facturacion y cobranza 1.
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Diagrama de Subproceso de Facturacion y Cobranzas
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Figura 3-23 Flujograma de la situacion mejorada de facturacién y cobranzas 2.
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La mejora del flujograma del proceso de Facturacion y Cobranzas se destaca en
realizar en el uso de herramientas informaticas que permitan en el control de las
cobranzas ya que en la actualmente no cuenta con un sistema que le ayude a
controlar las cobranzas puede existir una sobrevaloracion de ingreso en efectivo
real y con la ayuda de un sistema que permita la revisién de ingreso ayudara
mucho cuando exista crédito.

Cada vez gque se genera una venta debe existir un control mas eficiente cuando
son ventas a crédito tener en cuenta que el cliente no se pase de los dias de
crédito establecido y estar en constante gestion de esos detalles que son
importantes para poder tener solvencia de dinero.
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3.5.8.5 Andlisis de valor agregado de la situacién mejorada del

subproceso Facturacién y Cobranzas.

Tabla 3-18 Analisis de valor agregado de la situacion mejora de facturacion y

cobranza.
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Facturacion
FECHA: 04-08-2017
SUBPROCESO: Facturaciény Cobranzas
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
ACTIVIDAD TIEMPO EFECTIVO (min)
No. V.A.C. V.A.E. P E M | A
1 X Recibir y organizar nota de pedido 3
2 X Se reciben datos del cliente y monto 3
s Se registra la informacién en un libro de 10
X excel
4 Analizar informacién creditica del cliente 10
X
5 X Emitir factura 5
Enviar factura al departamento de
6 e 5
% distribucion
7 X Falta de cumplimiento de requisitos 7
8 2 Recibir Factura 3
. Enviar por correo la confirmacién de 5
X venta al departamento de venta
10 Enviar por correo la factura al 5
X departamento Contable
11 Realizar gestiones cobranzas 15
X
" Se le recuerda al cliente la deuda con la 20
X empresa
13 Realizar cobro en el plazo establecido 10
X
TIEMPOS TOTALES 101
. METODO ACTUAL
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
N° Tiempo %
V.A.C. VALOR AGREGADO CLIENTE 2 23 23%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 3 30 30%
P PREPARACION 1 7 7%
E ESPERA 1 3 3%
M MOVIMIENTO 3 15 15%
1 INSPECCION 2 13 13%
A ARCHIVO 1 10 10%
b TOTAL 13 101 100%
VA VALOR AGREGADO 5 53 52%
SVA SINVALOR AGREGADO 8 48 48%

Datos analizados segun la empresa. Formato basado en Proyecto Integrador
Bréker(Santillan&Borbor,2015)
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3.5.8.6 Representacion grafica del analisis de valor agregado
de la situacion actual del subproceso Facturaciéon y
Cobranzas.

Facturaciony Cobranzas Actual

SIN VALOR VALOR
AGREGADO AGREGADO

48% 52%

m VALOR AGREGADO
m SIN VALOR AGREGADO

Figura 3-24 Grafico de andlisis de valor agregado de la situacién mejorada de
facturacién y cobranzas.

3.5.8.7 Cuadro comparativo de valor agregado de ambas

situaciones subproceso Facturacién y Cobranzas.

Facturacién y Cobranzas
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Figura 3-25 Cuadro comparativo de valor agregado de facturacion y cobranzas.
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3.5.8.8 Indicadores del subproceso Facturacién y Cobranzas.
Tabla 3-19 Objetivo SMATRT del indicador 1 de facturacion y cobranzas.

Caracteristicas del objetivo SMART

Subproceso
. iee . Atado al
relacionado Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
Disminuir La empresa Contar con
., . . . Antes de
Facturacién | morosidad de las | Menos del tiene un flujo de finalizar el
y Cobranzas cuentas por 10% establecida esa| efectivo al
. , 2018
cobrar cantidad dia

Disminuir la morosidad de los cobros en menos del 10% en el trimestre antes

Objetivo L
) del término del 2018
Plan de Contactar al cliente para recordarle su obligacién de pago.
Accion Renegociar la deuda para clientes con mas de un afio de mora estableciéndose

nuevas fechas de pago.
(Fuente: Elaboracién propia)

Tabla 3-20 Ficha del indicador 1 de facturacion y cobranzas.

Ficha del Indicador

Perspectiva

Objetivo

Nombre y Férmula

Seguimiento

Procesos
Internos

Medir la morosidad
de los clientes

Cobros Vencidos =
(Cuentas por Cobrar
Vencidas / Cuentas por

El encargado evaluara los
resultados obtenidos y se
comunicard con los

Cobrar) *100 clientes

Responsable ‘ Gerente de Administrativo

Medicion actual Unidad
Meta
0 % 10
Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumplimiento | indice > 20 20 >=indice >=10 indice <10
Frecuencia de medicién ‘ Trimestral

(Fuente: Elaboracioén propia)
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Tabla 3-21 Objetivo SMART del indicador 2 de facturacién y cobranzas.

Caracteristicas del objetivo SMART
Subproceso Atado al
relacionado Especifico Medible Alcanzable Relevante .
tiempo
D La empresa .
., Disminuir . P Recuperacion Antes de
Facturacidny Menos del tiene , .
demoras en . mas pronta de finalizar el
Cobranzas 45% establecida . .,
cobros de factura . la inversion 2018
esa cantidad
Objetivo Determinar dias promedio en que se demora en el cobro de facturas
Plan de Accidn Llevar un registro de cobros mensuales que realizar

(Fuente: Elaboracién propia)

Tabla 3-22 Ficha del indicador 2 de facturacion y cobranzas.

Ficha del

Indicador

Perspectiva Objetivo

Nombre y Férmula

Seguimiento

Medir la cantidad

Procesos
Internos

promedio de dias en

gue se cobra una
factura

Media de Cobros = nimero
de dias en que se cobra una
factura / total de facturas

El encargado evaluarad los
resultados obtenidos y
realizard los ajustes debidos

Responsable

Gerente de Administrativo

Medicion actual Unlldad Meta 15
0 Dias
Limites de ACEPTABLE OPTIMO
cumplimiento | indice >20 20 >=indice >= 15 indice <15
Frecuencia de medicién ‘ Mensual

(Fuente: Elaboracioén propia)
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3.4 Diagrama Ishikawa
PROPUESTA DE MEJORA

Con el objetivo de identificar las principales razones que originan tres problemas

importantes a resolver identificados en el analisis de riesgo tenemos:
Problema 1: Falta de insumos para la fabricacion de ropa
Problema 2: Defectos de fabricacion en la prenda

Problema 3: Incumplimiento de los pagos por parte de los clientes

Matriz de Priorizacién

El uso de esta herramienta basica para el mejoramiento se basa en la definicion
de criterios proporcionados por la empresa, por lo cual cada uno de estos
criterios presentan un peso que en el sumatorio total de los mismos llegan al
100%

La ponderacion es la siguiente:

Para los criterios de Factibilidad y Beneficio

Poco

Bajo

Moderado
Alto

Al W N P

Para los criterios de Costo y Tiempo

Alto

Moderado

Bajo

Al W N| P

Poco

75



ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

3.4.1 PROBLEMA 1: Falta de insumos para la fabricacién de ropa

Diagrama de Causa — Efecto

Mo hay responsable Falta de ."‘-\\ . Inexactitud en medidas
de esa actividad recurso huma?h\lu \\". de! molde

Falta de personal ‘ . \"'\1 \

que haga el pedido ) //’ y A \ ‘ /;\'
Desconocimiento del Falta de control ///
cuando hacer la compra de inventario ‘ \‘{-Ju- e:isté un control

de desperdicios
\
R L L S —
reducido /

Falta de cintas métricas Ausencia de registros falta de supervision

\\ ‘\\\ ! sl recibi § insumos
Mal uso de herramientas J\l _H,fmn existe p|aniﬁcaci6n\\‘ \,
de medicion ! /' de ahastecimiento P * A
/ ; ,f’/ / ! No uso dé;kardex

Instrumentos de medicion  /

- # -
Mo se considera necesario

Incorrecta interpretacion
de gsp-eciﬁcaciunes del cliente
. Mal manejo de
- ]

A maquinas cosedoras
//
4
i

s
Falta de capacitacion

—®

Ausencia de procedimientos

establﬁidus a seguir

N Falta de control de

' materia prima
ey

&
Mo se lleva registro
de lo que ingresa o

de bodega
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Matriz de Relacion

Criterios % de importancia
10
40
20
30
Iltems Factibilidad | Beneficio Costo Tiempo Total
0.1 1.2 0.6 0.4 2.3
0.3 0.8 0.9 0.6 2.6
0.2 1.2 0.9 0.4
0.3 1.2 0.6 0.4 2.5

La solucion mas conveniente es la realizacion de una correcta planificacion con la
produccion sobre los consumos de materia prima.

3.4.2 PROBLEMA 2: Defectos de fabricacion en la prenda
Diagrama de Causa — Efecto

Mano de obra Magquinaria

Falta de capacitacio ]
Mal manejo de
Desconcentracién equipo de

Defectos de fabricacion
en la prenda

Medio Ambiente

Area de trabajo Herramientas de Calculos mal hecho

desorganizada trabajo en mal estado

Moldes inadecuado

Método de trabajo

> [ <
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Matriz de Relacion

Criterios % de importancia
10
40
20
30
Iltems Factibilidad | Beneficio Costo Tiempo Total
0.1 1.2 0.4 0.9
0.2 1.2 0.6 0.6
0.1 0.1 1.2 1.2

Las soluciones mas convenientes son la capacitacion al personal sobre el uso de los
materiales de trabajo, establecer una persona que supervise la elaboracion de prendas y
organizar el area de trabajo

3.4.3 PROBLEMA 3: Incumplimiento de los pagos por parte de los clientes

Diagrama de Causa — Efecto

Maquinaria

Falta de personal qu

haga la revision No saben usar el
internet o
Medio Ambiente Incumplimiento de los
pagos por parte de los
clientes
Informacién
Acceso a internet incompleta del
limitado cliente Mal analisis del historjal
de crédito

Método de trabajo

> [ <
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Matriz de Relacion

Criterios % de importancia

10

40

20

30
Iltems Factibilidad | Beneficio Costo Tiempo Total
0.2 0.8 0.6 0.9 2.5
0.3 1.2 04 0.6 2.5

La solucion méas conveniente es la de capacitar al personal sobre dénde y cémo buscar la
informacién de crédito del cliente.
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4. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

» No cuenta con una planificacién en lo que abastecimiento de materia
prima se refiere lo cual en ocasiones ha provocado la paralizacion de la
fabricacion de ropa por escasez de materia prima o reduccién de espacio

en bodega por excesiva cantidad de la misma.

> En ocasiones se recibe insumos con defectos debido a la falta de

supervision, lo cual le genera pérdidas monetarias a la empresa.

» A veces existen incorrectas interpretaciones de las especificaciones
dadas por los clientes al personal de moldeado de la prenda que origina
una prenda no acorde a lo que el cliente requiere provocando mediciones

inexactas de la prenda y pérdidas a la empresa.

» Uso inapropiado de herramientas de corte de tela y la inexactitud en las
medidas de la prenda originan un corte defectuoso de la prenda y

desperdicios de materiales.

» No existe un sistema de inventarios que permita llevar un control del

mismo, lo que provoca incrementos de gastos para la empresa
» En ocasiones existe un incorrecto uso de la maquinaria de confeccién por

parte del personal lo que provoca que ciertas prendas sufran una

defectuosa confeccion y pérdida de la calidad de la misma.
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» Existe una mala gestién de cobranzas junto con una incorrecta forma de
analizar al cliente lo cual provoca un aumento de carteras vencidas y por

ende pérdidas econ6mica para la empresa
» No existen manuales de procedimientos para la realizacion de las

diferentes tareas realizadas en los procesos que se desarrollan en la

empresa.
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4.2. Recomendaciones

» Realizar una debida planificacion de las compras de materia prima para
la fabricacion de ropa en base a la elaboracion de un plan de ventas donde
se indique la cantidad minima a venderse y por ende el departamento de
produccion sepa la cantidad de prendas que debe fabricar para de esta
manera cumplir con la cantidad fijada como objetivo a venderse y pueda
solicitar los requerimientos de materia prima al departamento de compras.
También es importante establecer una cantidad minima de materia prima
a tenerse en bodega para que la produccion no presente un riesgo de
paralizacion por desabastecimiento de algun tipo de insumo necesario

para la fabricacion de ropa.

» Delegar a una persona para que supervise todo arribo de materia prima a
las instalaciones de la empresa, cerciorandose de que este haiga llegado
en optimas condiciones para el uso con el que fue adquirido y por ende

tener un producto final de buena calidad.

» El personal encargado del subproceso de moldeado realice una correcta
toma de especificaciones muy concreta que resuelven el problema del
cliente para de esta forma obtener la prenda tal y como el cliente la ha
solicitado, lograndose alcanzar de esta manera la calidad deseada por el

cliente respecto al producto que esta adquiriendo.

» Contratar a un personal con un nivel de competencia alto y que posea
conocimientos béasicos en lo que a fabricacion de ropa se refiera. También
es necesario que ese personal se lo capacite por lo menos una vez cada
tres meses para que de esta manera se economice el uso de materia

prima con la que se va a fabricar el producto.

» Usar un sistema que permita llevar un control sobre la mercaderia de ropa

ademas de la utilizacion de un Kardex para controlar de manera eficiente
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gue mercaderia sale o ingresa a bodega. También es necesario que se
haga por lo menos cada tres meses un analisis sobre cuéles son las
preferencias de los clientes y cuales son los productos mas vendidos de
la empresa para de esta forma establecer un stock minimo de inventario

a tener.

» Realizar una capacitacion inicial para el personal de produccién sobre
todo lo que debe de saber sobre el manejo y correcto funcionamiento de
la maquinaria con la cual trabajara, y en caso de adquirirse una
maquinaria mas avanzada tecnolégicamente brindarle la capacitacion
extra sobre esa maquinaria. Es importante realizar el debido
mantenimiento de la maquinaria para que esta funcione de una manera
adecuada y no presente inconvenientes al momento de su utilizacion. En
caso de ser posible para la empresa ir modernizando la maquinaria poco
a poco para que la produccion de la empresa este a la par con la

competencia existente en el mercado.

» El personal de cobros debe contar con las herramientas necesarias como
internet sin mencionar los debidos conocimientos basicos para poder
realizar un adecuado analisis del cliente y ver si es sujeto a crédito o no.
También se debe revisar en los registros contables cuales son los cobros
préximos que vencerse y hacer la respectiva recordacion de la deuda que
el cliente tiene con la empresa. Si el cliente no pagase, se recomienda
conversar con él para de esta forma renegociarse la deuda y establecerse

nuevas fechas de pago.

» Realizar manuales de procesos para cada uno de los procesos que la
empresa tiene solicitando a cada empleado de la empresa que
especifique la labor que desempeia y el tiempo empleado para esa

funcion.
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Anexo 1

Entrevistas

El equipo auditor procedio a realizar la entrevista con duefio de la empresa el cual cumple
las funciones de administrar el negocio de la misma. Por los cual se procedio a realizar
un recorrido por las instalaciones de la empresa y poder ver de cerca codmo se desarrollan
los principales procesos del &rea de compras y almacenaje, elaboracion de prendas,
facturacion y distribucion.

» Entrevista con el duefio de la empresa

A continuacion, se detallard un resumen sobre lo mas relevante de la realizacion de la
entrevista.

Equipo: Buenos dias, somos estudiantes de una de las universidades méas importantes del
pais que estamos en el proceso de graduacién para lo cual debemos realizar un proyecto
integrador. Explicada esta razon necesitamos toda la informacion necesaria que permita
conocer de una mejor manera la realizacion de las diferentes actividades del negocio.

Administrador: Buenas tardes chicos, es un gusto y un honor que hayan elegido esta
empresa por lo cual les brindaré toda la ayuda posible.

Equipo: Se requiere saber cuales son las actividades que la empresa realiza en si para
poder tener la ropa confeccionada lista para su comercializacion.

Administrador: Bueno todo comienza con la compra respectiva de los insumos necesarios
para la elaboracion de la ropa para la cual se tienen ciertos proveedores seleccionados que
le brindan un descuento a la empresa sin mencionar que la materia prima es de muy buena
calidad.

Equipo: Esa materia prima que se adquiere se la guarda en una bodega alquilada.

Administrador: La empresa cuenta con una bodega propia ubicada a pocas cuadras de la
misma donde se procede a recibir todos los insumos que permitan la fabricacion de la
ropa.

Equipo: (Como realizan la elaboracion de la prenda?

Administrador: Aqui la materia prima pasa por cuatro etapas que son el moldeado, el
corte, la costura o confeccion de la prenda y el acabado que es donde se le afiade las
etiquetas, bordados o lo que el cliente haya pedido. Después de todo esto se procede a
empaquetar la prenda confeccionada.
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Equipo: ¢Usan alguna clase de sistema para el control de inventario o para el
abastecimiento de materia prima?

Administrador: Realmente la empresa no cuenta con eso, lo que en la practica se hace es
que el departamento de produccidn hace el requerimiento a compras sobre lo que necesita
para poder confeccionar la prenda. En ocasiones ha habido retrasos en el cumplimiento
de los pedidos que realizan los clientes justamente porque no se ha tenido en reserva la
materia prima correspondiente.

Equipo: Ok. Bueno y como se realiza la venta de ropa

Administrador: Aqui interviene tres areas que son la de ventas, la de cobros y la de
distribucion. Ventas lo que hace es recibir el pedido del cliente procediendo a realizar la
nota de pedido del producto que se requiere, este se lo envia al area de cobros para que
proceda a realizar la factura del producto y esta a su vez es enviada al &rea de distribucion
para que se proceda con la entrega del producto al cliente.

Equipo: ¢Realizan venta a crédito?

Administrador: Por supuesto, el area de cobros se encarga de analizar al cliente para ver
si este cumple con las condiciones necesarias para otorgarle el crédito.

Equipo: Perfecto, (Cémo hacen para dar a conocer su producto o promociones?

Administrador: La empresa no cuenta con area dedicada para eso, 1o que pasa en si es que
los clientes nos recomiendan debido a la calidad de producto que la empresa ofrece y los
novedosos disefios con los que cuenta.

Equipo: Muchas gracias por la ayuda prestada en cuanto al conocimiento de las
actividades de la empresa

Administrador: De nada para la que necesiten.
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Anexo 2

Manual de Procesos en una Empresa de Fabricacién de Ropa, ubicada en
la ciudad de Guayaquil

Carlos Rodolfo Aleman Salazar & Katherine Katiuska Urifla Rosado
Septiembre 2017

Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil, Ecuador
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EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Introduccidn

El presente trabajo consiste en la documentacion de las actividades de los
diferentes procesos y subprocesos desarrollados en el ambito comercial de
fabricacion de ropa, con el fin de tener medio de consulta para los trabajadores.

En el manual de procesos se describe formalmente procesos tanto claves como
de apoyo que son parte de la gestion comercial, también se especifica las
actividades de los flujogramas y los elementos basico de los procesos y los
responsables, con el objetivo de hacer el cumplimiento de las labores de los

trabajadores.

En este manual se describira cada proceso clave y de apoyo de la empresa de

fabricacion de ropa, como entradas, salidas, recursos controles.

Objetivo del Manual

Este manual tiene como objetivo presentar de manera formal las tareas,
actividades y procedimientos que se realiza en la fabricacion de ropa con el fin

de que le sirva al personal que trabaja para realizar las consultas pertinentes.

Alcance del manual

El presente manual ha sido disefiado para su aplicacion en empresas de

fabricacion de ropa para que sea conocido y cumplido por todo el personal.

Alcance del manual

Procesos
Son actividades o conjunto de las mismas mutuamente relacionadas entre si,

donde las entradas se transforman en salidas.

Subprocesos

Los subprocesos son parte de un proceso.
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Actividades
Es un conjunto de acciones que se realiza dentro de un proceso para generar

resultado.

Tareas
Todo trabajo desarrollado en base a una fecha establecida.

Inputs o Entradas

Son las materias primas, informacion, personas o dinero.

Ouptus o Salidas

Son resultados obtenidos de un proceso el cual sera suministrado a un cliente.

Recursos y Estructura

Medios que transformar las entrad y salidas.

Mapa de proceso
Es una representacion donde se visualiza procesos estratégicos, claves y de

apoyo que interactiian entre si.

Procesos Estratégicos
Son los procesos de alta direccion

Procesos Claves

Son los procesos primordiales que permiten el desarrollo del producto o servicio.

Procesos de Apoyo
Son los procesos que permiten llevar un control de sistema. Son de valor

agregado con el fin de satisfacer al cliente.

Controles

Consiste en asegurar las actividades que cumplan de forma eficaz y eficiente.

Indicadores
Son las mediciones que se realizan al proceso para evaluar actividades y

resultados.
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Simbologia aplicad en el fluyjograma

Los diagramas de flujo que se encontrara en este manual presentan la siguiente

metodologia estandar para el gréafico de los procesos:

Tabla 23 Simbologia de flujogramas

SIMBOLO NOMBRE DESCIPRCION
Inicio o Fin Muestra donde comienza y finaliza el
proceso.
Actividad Se describen las diferentes actividades

que se desarrollan.

Decision Nos permite tomar decisiones de
verdadero o falso en diferentes

circunstancias.

Documento Representa el documento que ingresa.

Conector de pagina Indica el enlace que existe entre un flujo

S oL

en una hoja diferente

(Fuente: Elaboracion propia)
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Estructura Organizacional

ACCIONISTAS
—] |

CONTABILIDAD |

— |

COMPRAS PRODUCCION VENTAS
—] | A | A |

Figura 26. Organigrama de una empresa dedicada a la fabricacion de ropa.

(Fuente: Elaboracién Propia)

Mision
Ofrecer prendas de vestir, deportiva y de trabajo de buena calidad a precios
econlémicos, a través de un servicio eficaz, generando confianza mutua

entre la empresa y sus clientes dejando un impacto profundo y favorable en

el bienestar y desarrollo de la sociedad.

Vision
Ser la empresa de prendas de vestir, deportiva y de trabajo lideres de la

ciudad y crecer a nivel nacional satisfaciendo las necesidades de los
clientes.

Justificacion
Toda organizacion al momento de implementar el control debe tener un manual

de proceso para que ayude a realizar correctamente las actividades y asi tener

bajo control todos los procesos.
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Con la finalidad de poder mejorar los resultados y brindar un servicio adecuado

al cliente ofreciendo producto de calidad.

Metodologia
La metodologia que se uso para la recopilacion de datos fueron las entrevista
con el personal que realiza las actividades de cada proceso, también con

observacion directa en algunos procesos.

Se presentan tres subprocesos mejorados trabajo en este proyecto integrador
gue se obtuvieron de la matriz de priorizacion, de los cuales los mas criticos son:

Compras y Almacenamiento, Ventas, Facturacion y Cobranzas.
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Mapa de Procesos

Planeacion Mejora continua

Procesos Claves

imi Elaboracidn Embalaje e e
= . “ = -

Recursos Humanos

Figura 27 Mapa de Procesos de la empresa de fabricacion de ropa.

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Procesos Claves y de Apoyo

Tabla 24 Proceso calves y de apoyo con su nomenclatura

Abastecimiento Compras y Almacenaje A
Molde B
Elaboracién Corte ¢
Costura D
Acabado E
Clasificacion
Embalaje Doblado E
Estampado
Facturacion Yfentas F
Facturacion y Cobranza G
Distribucion Distribucion ,
Servicio al Cliente Servicio al Cliente I
Recursos Humanos Contratacién de Personal *
Contabilidad Regls.tros.ContabIes » *
Pago de Obligaciones Impositivas

(Fuente: Elaboracién Propia)

Los subprocesos que no tienen nomenclatura son servicios contratados, por lo tanto no se los considera

en el manual.

A.Compras y Almacenamiento

Al. Descripcién del subproceso de Compras y Almacenamiento

El subproceso de Compras es el encargado de proveer los bienes e inventario
de materia prima para la operacién de dicho negocio, inicio con el
requerimiento de compras en la cual se solicitan cotizaciones y se evalla las

misma para escoger la mejor opcién y luego se entrega factura a bodega.

Entradas

Inicia con el requerimiento de los diferentes departamentos con las

indicaciones adecuadas acerca de que materia prima se necesita.
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Salidas

Bien, servicio o inventario comprado disponible para el uso de la fabrica.
Recursos

Infraestructura: Oficina y escritorio
Hardware y Software: Computadora
Materiales: Suministros de oficinas.
Monetarios: Presupuesto destinado.
Controles

Generar una solicitud de pedido.

Compara la Orden de compra con la factura
Inspecciona la materia prima.

Orden de compra debe estar firma por el responsable.
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A2. Diagrama de flujo de subproceso de compras y Almacenamiento

Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje
Compras Bodega

("tnicio )

Recibir pedido de
compra

Realizar pedido MPed_idcl)D de
Materia Prima ateria Prima l
No—
Analizar y organizar

pedido de compra

Produccion

Solicitar

No—>{ cotizaciones de
=

roveedor? proveedores

Si

Generar y enviar Si
Orden de compra al PN

proveedor E]

Coordinar fecha de
entrega del pedido

de compra
Solicitar Y
nueva fecha ~
de entrega <No—q/8€ acepta fm}
del pedido entrega?
de compra

Fhase

Figura 28 Flujograma del subproceso de compras y almacenamiento 1

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje

Produccion Compras Bodegas

%

Si

X

,fFiégL)\ér\\ ) Girar cheque

<@/ post-fechado

No
¥
Girar
cheque a
fecha

I

¥

Realizar el pago
y recibir factura

---: - Envio factura al - )
actura ) Recibir materia
%’V&—r Departamento ¥ i el
de Bodega
No y
Analizar estado
4 de los insumos
Solicitar recibidos
| nueva
factura al
proveedor

Figura 29 Flujograma del subproceso de compras y almacenamiento 2

Phase

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Diagrama de Subproceso de Compras y Almacenaje

Produccidn Compras Bodegas
Solicitar ;
cambio de S
materia q—No—<" Se
. 2
prima al ~aceplal
proveedor Si
Realizar un match entre
factura y orden de
compra
/t\
8
@NU :\acepta’?//x
\g_/
i

Realizar el comprobante de
ingreso a bodega

|

Registrar producto en el sistema
( Kardex)

!

Ubicar el producto donde
corresponda

!

Enviar facturaa la
contadora

v

'

K Fin

Figura 30 Flujograma del subproceso de compras y almacenamiento 3

(Fuente: Elaboracién Propia)
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

Tabla 25 Indicadores de gestion del subproceso de compras y almacenamiento

Unidad
de
Tipo Variable Nombre Objetivo Formula medida | Frecuencia Responsable
(Compras
Recibidas
/
Medir que los | Compras
Abastecimiento | requerimientos | Totales) Gerente de
R1 |Eficiencia |atiempo lleguen en el * 100 % Mensual | Compras
(Pedidos
Medir la en buen
calidadenlos |estado/
Pedidos pedidos Pedidos
recibidos en realizados Totales) Gerente de
R2 |Calidad buen estado *100 % Trimestral | Compras

(Fuente: Elaboracién Propia). Formato basado en Proyecto Integrador Broker, (Santillan& Borbor,2015)



ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

A3.

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en Proyecto Integrado Bréker, (Santillan & Borbor,2015)

Ficha del Subproceso de Compras y Almacenamiento

Tabla 26 Ficha del subproceso de compras y almacenamiento

| Descripcidn del Proceso

Comprasy Codificacion A
Nombre de Proceso | Almacenamiento [Fecha 11/08/2017
Recursos
Fisicos Equipo de Oficina Econémicos Presupuesto
Técnicos Computadora RRHH Jefe Administrativo
Proveedores Proceso Cliente
Ecuacottton S.A. Recibir pedido de compra Departamento de
Neymatex S.A. Analizar y organizar pedido de compra la empresa
Textiles Padilla Solicitar cotizaciones de proveedores (Administracién,
Cia. Ltda. Generar y enviar orden de compra al proveedor Ventas)
Recibir fecha de entrega del pedido
‘ Pedir nueva fecha de entrega f
Girar cheque post-fechado
Entradas Girar cheque a la fecha Salidas

Requerimientos de
los deparatmentos

Realizar pago y recibir factura

Envia factura al Departamento de bodega

Materia Prima,

parala compra de » Recibir Materia Prima y factura » SUMInistros.
bienes o servicios. - - —
Analizar estado de los insumos recibidos
Solicitar cambio de materia prima al proveedor
Realizar un match entre factura y orden de compra
Solicitar nueva factura al proveedor
Realizar comprobante de ingreso a bodega
Registrar el producto en el sistema (kardex)
Indicadores Ubicar producto donde corresponda Controles
Medir que los Enviar factura ala contadora Corlltrolar la
requerimientos calidad de
lleguen en el materia prima.

tiempo acordado.
Medir la calidad en
los pedidos

realizados.

1t 1)

Objetivo

Proveer bienes o servicios solicitados, en el
tiempo requerido y con la calidad solicitada.
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

B.Molde

B.1 Descripcion del subproceso de molde
El subproceso de Molde inicia desde que se recibe las indicaciones para
la elaboracion de las prendas solicitadas donde se usa la materia prima

correspondiente hasta que se produce la confeccién solicitada.

Entradas
Estandares establecidos del producto solicitado y el consumo de materia

prima.

Salidas
Molde para empezar la confeccion de la prenda.
Recursos
Infraestructura: Maquina de coser.
Hardware y Software: Computadora
Materiales: Materia Prima, herramientas utilizadas para el corte del molde.
Monetarios: Presupuesto destinado.
Controles
Inspeccionar la materia prima.

Revision del diserio.
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

B.2 Diagrama del flujograma de subproceso de Molde

Diagrama de Subprocesc de Molde
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Figura 31 Flujograma del subproceso de molde

(Fuente: Elaboracién Propia)
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

B.3 Ficha del subproceso de molde

Tabla 27 Ficha del subproceso de molde

| Descripcién del Proceso

Codificacion B
Nombre de Proceso Molde Fecha 11/08/2018
Recursos
Materia prima, Presupuesto
Fisicos maquinas de coser Econémicos
1 computadoras, 1 Jefe de produccion, jefe
Técnicos impresora RRHH administrativo
Proveedores Proceso Cliente
Compras Revisar estandares de disefio de moldes
prasy Corte (c)
Almacenaje
Bosquejar disefio en base a ideas de moda
‘ Bosquejar disefio en base a requerimientos de clientes f
Salidas
Entradas Revisar disefio de molde
Lista de Enviar disefio al rea de cortado » Molde disefiado
produccion por
tipo de molde »
Indicadores
L Controles
Eficiencia de
matgr!a prima Revision del
utilizada o
disefio
Objetivo

dadas por los clientes

Disefiar el molde seguiendo las especificaciones

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en el proyecto Integrado de Broker, (Santillan, & Borbor,

2015)
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

C.Corte

C1. Descripcion del subproceso de Corte

El subproceso de Corte empieza con el molde ya elaborado para proceder a

realizar el corte de las medidas y disefio solicitado por el cliente.
Entradas

Inicia con el molde disefado.

Salidas

Molde cortado para la elaboracion de la prenda.
Recursos

Infraestructura: Area de trabajo

Hardware y Software: Computadora

Materiales: Materia Prima, cortadora, mesa de corte.
Monetarios: Presupuesto destinado.

Controles

Generar una solicitud de pedido.

Inspecciona la materia prima.

Revisar el molde que se ha elaborado.
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
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C2. Diagrama de flujo de subproceso de corte.

Diagrama de Subproceso de Corte

Corte

( Inicio )

Recibir disefio de
molde

v

Seleccionar materia prima
adecuada

v

Seleccionar materiales

v
Aprobar materia prima
por tipo de prenda y
disefio

|
NO pealizar trazo de molde

P Enviar molde cortado a
T
~Trezado costura

\geim?>
Si

Realizar corte de
molde —¥
[ Fin

Fhase

Figura 32 Flujograma del subproceso de corte

(Fuente: Elaboracién Propia)
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C3. Ficha del Subproceso de corte.

Tabla 28 Ficha del subproceso de corte

Descripcion del Proceso
Codificacion C
Nombre de Proceso Corte Fecha 11/08/2018

Recursos

Materia prima, mesa de 6
metro y un carrito donde va el

Fisicos rollo Econémicos Presupuesto
Técnicos Maquina cortadora RRHH Jefe de produccion, disefiador
Proveedores Proceso Cliente
Molde (B) Recibir disefio de molde Costura (D)
Seleccion de materia prima adecuada

‘ Seleccionar materiales .

Salidas
Entradas Agrupar materia prima por tipo de prenda y disefio
L Realizar trazado del molde Molde cortado
Molde disefiado
' Revisar trazado de molde
Realizar corte del molde
Enviar molde cortado a costura
Indicadores
Eficiencia de t t Controles
materia prima Revision del
usada trazado del
Objetivo Hokie

Realizar de manera correcta el cortado del molde
siguiendo el disefio del mismo

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en el proyecto Integrador Bréker, (Santillan &Borbor, 2015)
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ELABORACION DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA UNA
EMPRESA DE FABRICACION DE ROPA, UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

D.Costura

D1. Descripcion del subproceso de Costura

El subproceso de Costura empieza ya con las telas cortadas de acuerdo con el
molde con las medidas solicitadas se procede a tener la materia prima y empezar
a coser para elabora la prenda o prendas solicitadas por cliente de acuerdo a las

especificaciones.

Entradas

Recibe el molde cortado, seleccion material.
Salidas

Producto terminado la prenda confeccionada.
Recursos

Infraestructura: Maquina de coser.
Hardware y Software: Computadora
Materiales: Materia Prima de acuerdo con el molde establecido.
Monetarios: Presupuesto destinado.
Controles

Revisar la solicitud de pedido.

Ver la cantidad a confeccionar.

Inspecciona la materia prima.

Revisar el corte de la prenda si es el correcto de acuerdo con la solicitud de

pedido.
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D2. Diagrama de flujo de subproceso de costura

Diagrama de Subproceso de Costura
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Figura 33 Flujograma del subproceso de costura

(Fuente: Elaboracién Propia)
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D3. Ficha del Subproceso de costura

Tabla 29 Ficha del subproceso de costura

| Descripcién del Proceso

Codificacion D
Nombre de Proceso Costura Fecha 11/08/2017
Recursos
Materia Prima , hilos ,
Fisicos varias maquinas Econémicos Presupuesto
Magquinas: ReCta'OV_eHOk' Jefe de produccion, Operadoras
De codo, de hacer ojal, de de maquinas de coser
Técnicos pegar botén. RRHH
Proveedores Proceso Cliente
Corte (C) Recibir molde cortado Acabado (E)
Clasificar los molde cartados

‘ Seleccionar materiales y maquinarias segun los moldes .

Salidas
Entradas Realizar la confeccién de las prendas
Revision de prendas confeccionadas y su cumplimiento con las Prenda
i confeccionada
Molde cortado normas de calidad »
' Enviar prenda elaborada al area de acabado
Indicadores
Efectividad de f t Controles
materia prima Revision de
usada prenda
Objetivo elaborada

Elaborar la prenda en base al molde sin defecto
alguno en su confeccién

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en proyecto Integrador Broker, (Santillan & Borbor, 2015)
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E. Acabado

El. Descripcion del subproceso de Acabado
Acabado es cuando ya esta confeccionada las prenda y las cantidades
solicitadas se procede a enviar a las encargadas de deshilachar las prendas
revisar que estén bien confeccionadas y afadir en tal caso si desean

estampado y bordado.
Entradas

Inicia con el producto ya casi terminado para proceder a realizar las ultimas

indicaciones solicitas para poder entregar al cliente.
Salidas

Prenda confeccionada, es decir producto terminado.
Recursos

Infraestructura: Espacio establecido para proceder con el acabado de la

prenda.

Materiales: Tijera para deshilachar.
Monetarios: Presupuesto destinado.
Controles

Revisién de la prenda.

Informe de caso de prendas mal confeccionadas.
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E2. Diagrama de flujo de acabado.

Diagrama de Subproceso de Acabado
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Figura 34 Flujograma del subproceso de acabado

(Fuente: Elaboracién Propia)
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E3. Ficha del Subproceso de acabado.

Tabla 30 Ficha del subproceso de acabado

| Descripcién del Proceso
Codificacién E
Nombre de Proceso Acabado Fecha 01/02/2018
Recursos
Fisicos Producto elaborado Presupuesto Presupuesto
Técnicos Mdaquina para desilachar Jefe de produccion Jefe de Produccion
Proveedores Proceso Cliente
Recibir prenda elaborada .
Costura (D) p Embalaje
Seleccionar etiguetas y estampados para la prenda
‘ Realizar etiguetado y estampado segin ideas de modas .
Realizar etiquetado y estampado segun requerimientos de Salidas
Entradas cliente
Prenda
Prenda Revision de prendas terminadas » terminada
elaborada »
Enviar prendas al area de embalaje
Indicadores
Efectividad de t f Controles
materia prima Revision de
usada prendas
Objetivo terminadas

Obtener una prenda de calidad libre de defectosy a
la moda

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en proyecto Integrado Broker, (Santillan &Borbor, 2015)
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F. Ventas

F1. Descripcién del subproceso de Ventas
El Subproceso de Ventas es aquel que es responsable de captar clientes 'y

conservar a los actuales, mediante implementacién de estrategias.

El proceso inicia con la identificacion de los clientes potenciales y con la
solicitud de pedido donde el cliente decide que lo que necesita y se coordina

la entrega y forma de pago.

Entradas
Inicia con la solicitud de pedido or parte del cliente.
Salidas

Prenda confeccionada, es decir producto terminado disponible para la entrega

de la venta.
Recursos
Infraestructura: Oficina y escritorio.

Hardware y software: Computadores son el uso de herramientas y con el

manejo de Kardex

Materiales: Suministro de Oficina
Monetarios: Sueldo al personal.

Controles

Andlisis de la informacion crediticia del cliente.

Verificar la factura correspondiente de la mercaderia.
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F2. Diagrama de flujo de ventas.

Diagrama de Subproceso de Ventas
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Figura 35 Flujograma del subproceso de ventas

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Tabla 31 Indicadores del subproceso de ventas

Unidad de
Tipo Variable | Nombre Objetivo Férmula medida Frecuencua Responsable
Medir si existe | (Ventas
un incremento | actuales /
en ventas con |Ventas
Incremento | respecto al anteriores) Gerente
R1 Eficacia |enventas |mesanterior |* 100 % Mensual administrativo
Medir la
cantidad de (Ventas
Efectividad | prendas Totales /
enventas |vendidascon |Ventas
respecto alo | Planificadas) Gerente
R2 Eficiencia planificado * 100 % Trimestral |administrativo

(Fuente: Elaboracion Propia) Formato basado en proyecto Integrador Broker, (Santillan & Borbor, 2015)




F3. Ficha del subproceso de Ventas

Tabla 32 Ficha del subproceso ventas

| Descripcién del Proceso

Codificacion F
Nombre de Proceso Ventas Fecha 11/08/2017
Recursos
Computadora, Utiles de oficina
Fisicos , Teléfono. Econémicos Presupuesto
Técnicos Computadora RRHH Jefe de Produccion
Proveedores Proceso Cliente
., Recibir y organizar solicitud de pedido Facturaciony
Produccion - Cobranzas ,
Aplicar descuento o o
Distribuccién
‘ Verificar existencia y stock de bodega f
Rechazar pedido del cliente Salidas
Entradas
iti frecer al cliente un pr imilar .
Polltlcas_, c_ie Ofrecer al cliente un producto simila Cierre de venta
venta. Solicitud
del pedido del Hacer nota de pedido
cliente.
Enviar nota de pedido al departamento de Cobranza
Recibir confirmacion de venta por el departamento de cobros
Indicadores
Incremento en t f Controles
Ventas. Analizar la
Efectividad en informacion
ventas. crediticia del
Objetivo cliente. Verficiar
Lo . que el cliente
Lograr dar a conocer los productos similares en el cliente y se haya recibido todo
debe implementar estrategias para que la entidad vaya lo solicitado

creciendo y tengas mas clientes.

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en proyecto integrador Broker(Santillan, Borbor, 2015)
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G. Facturacién y Cobranzas.

G1. Descripcion del subproceso de Facturacion y cobranzas
Facturacion y cobranza recibe los daros para la generacion de factura y del
cobro para los clientes que eligieron pagar a crédito, se llevar un registro de
los clientes y se enfocara en aquellos que estén fueros del plazo establecidos

en la empresa.
Entradas
Datos del Cliente.
Monto Total del pedido.
Salidas
Factura a Nombre del cliente.
Recursos
Infraestructura: La oficina disponible para este subproceso.
Materiales: Facturero, esferos, computadora
Controles
Revision periddica de los pendientes cobros.

Hacer un informe de morosidad.
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G2. Diagrama de flujo de facturacion y cobranza.

Diagrama de Subproceso de Facturacion y Cobranzas
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Figura 36 Flujograma del subproceso de facturacion y cobranza 1

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Diagrama de Subproceso de Facturacion y Cobranzas
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Figura 37 Flujograma del subproceso de facturacion y cobranzas 2

(Fuente: Elaboracién Propia)
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Tabla 33 Indicadores de Gestion del subproceso de facturacion y cobranzas

Unidad de
Tipo Variable Nombre Objetivo Férmula medida Frecuencua Responsable
(Cuentas
por
Cobrar
Vencidas
Medirla |/ Cuentas
morosidad | por
Cobros de los Cobrar) Gerente
R1 Financiero vencidos clientes *100 % Trimestral |administrativo
Medir la Nimero
cantidad |de dias
Medida de pron:medio en que se
cobros de dias en | cobra una
que se factura/
cobra una |total de Gerente
R2 Eficacia factura facturas | % Mensual administrativo

(Fuente: Elaboracion Propia) Formato basado en proyecto Integrado de Broker,
8Santillan &Borbor, 2015)




G3. Ficha del Subproceso de facturacién y cobranzas.

Tabla 34 Ficha del proceso de facturacién y cobranzas

| Descripcién del Proceso

Facturaciény Codificacion G
Mombre de Proceso cobranza Fecha 11/08/2017
Recursos
Fisicos Factura Econdmicos Pago de los dientes
Computadora, impresora,
Técnicos teléfono RRHH Jefe Administrativo
Proveedores Proceso Cliente

Recibiry organizar nota de pedido.
Se reciben los datos del cliente y monto.
Ventas Se registra la informacién en un libro de excel. Contabilidad

Analizar la informacién crediticia del cliente.

Emitir factura. '
‘ Enviar factura al departamento de distribuccién.
Falta de cumplimiento de requisitos. Salidas
Entradas wiar porcomeo la confirmacion de venta al deparatamento de ven Factura a
Datos Enviar por correro la factura al deparatamento contable. nombre del
personales del Realizar gestionesde cobranzas. » cliente
cliente. Monto del » Se le recuerda al clietne la deuda que tiene con laempres. )
pedido. Realizar el bcobro en el plazo establecido.

Indicadores

Media de t t Controles
Revision periodica

cobros. Cartera
de los que estan

vencida. :
pendientes de
Objetivo cobro. Elaborar
. un informe o
Generar correcta factura para el cliente y contar el detalle de
dinero y llevar un buen registro y manejo de las morosidad.
cobranzas.

(Fuente: Elaboracién Propia) Formato basado en proyecto Integrador Bréker (Santillan &Borbor, 215)
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H. Distribucion.

H1. Descripcion del subproceso de Distribucion.
Distribucion es aquel que tiene la responsabilidad de realizar la distribucion

del producto terminado.

El proceso inicia con la factura, orden de pedido y se coordina la entrega con
el cliente. De la bodega se recibe las prendas pedidas y se registra la salida

del producto terminado, se empaca.

El transporte es mediante un carro que se encarga de llevar a la direccion

gue el cliente ha indicado.
Entradas
Inicia con la factura y la lista de las prendas solicitadas.
Salidas
Prenda empaquetada.
Factura al cliente.
Lista para la entrega al cliente.
Recursos

Infraestructura: Corresponde al area donde se realiza la preparacion del

producto hasta el despacho.
Materiales: Cinta de embalaje, fundas.

Talento Humano: Personal encargado de la entrega del producto.

Controles

Revision de la factura.

Revision del producto y conteo respectivo.

127



H2. Diagrama de flujo de distribucion.

Diagrama de Subproceso de Distribucion

Cobranzas Distribucidn

4 ..
[ Inicio )
h
Recibir factura y lista
de ropa solicitada

Y

Alistar la ropa requenda

v

Adjuntar |a factura y lista
de ropa solicitada

k4

Entregar el
pedido

Fin

Fhase

Figura 38 Flujograma del Subproceso de Distribucion

(Fuente: Elaboracién Propia)
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H3. Ficha del Subproceso de distribucion.
Tabla 35 Ficha del proceso de distribucién

| Descripcién del Proceso
Codificacion H
Nombre de Proceso Distribucién Fecha 11/08/2017
Recursos
Fisicos Cinta de embalaje, fundas. Econémicos Presupuesto
Teléfono convencional ,
Méaquina que corta y quema la Jefe de Produccion, Jefe
Técnicos funda. RRHH Administrativo.
Proveedores Proceso Cliente
Bodega de Recibir factura y lista de ropa solicitada. Cliente que
productos - - realiz6 el
terminados Alistar la ropa requerida. pedido.
‘ Adjuntar la factura y lista de ropa solicitada. f
Entradas Entregar el pedido. Salidas
. Prendas
Factura , Llista .
confeccionadas,
de ropa .
- factura y lista de
solicitada. -
ropa solicitada.
Indicadores
.. Control
Efectividad de t t ontrotes
despacho. Revision de las
— prendas
Bbjetive solcitadas.

Realizar la entrega solicitada a tiempo con la
cantidades corectas al cliente.

(Fuente: Elaboracion Propia) Formato basado en proyecto Integrador Broker (Santillan &Borbor, 2015)
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I. Servicio al cliente.

I1. Descripcion del subproceso de Servicio al cliente.
Servicio al Cliente dentro de una entidad es fundamental ya que identifica los
pedidos, reclamos o consulta que tenga los clientes logrando asi brindar un

buen servicio.

El subproceso de servicio al cliente empieza al momento de recibir los
requerimientos del cliente, luego se procede a gestionar la solicitud pedida

que puede ser informacion acerca de los productos o algun reclamo.

Si al reclamo no se le puede brindar solucién se procede a realizar una
notificacién al Gerente para que tenga contacto con el cliente y se efectué la

solucion al problema.
Entradas
Consultas o reclamos de los clientes.
Salidas
Informacién dada a los clientes.
Solucién a los reclamos de los clientes.
Recursos
Infraestructura: La oficina disponible para la atencién de clientes.
Materiales: Teléfono convencional.
Talento Humano: Personal administrativo.
Controles

Evaluacion del servicio.
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I2. Diagrama de flujo de servicio al cliente.

Diagrama de Subproceso de Servicio al cliente

Administracion
( Inicio )

Recibir solicitud del
cliente

v
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relacionado

. Contactar al cliente para

T
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olucionario? No——| acordar intercambiar el
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Si
¥
Motificar al cliente
que su reclamo ha
sido atendido

Fin

Fhase

Figura 39 Flujograma del subproceso de servicio al cliente

(Fuente: Elaboracién Propia)



I3. Ficha del Subproceso de servicio al cliente.

Tabla 36 Ficha del proceso de servicio al cliente

| Descripci6n del Proceso

Codificacion |
Nombre de Proceso| Servicio al cliente  |Fecha 11/08/2017
Recursos
Fisicos Suministro de Oficina, Teléfono. Econdémicos Presupuesto
Técnicos Computadora ( base de clientes) RRHH Personal de RRHH
Proveedores Proceso Cliente
Departamento Recibir solicitud del cliente. '
Cliente
de la empresa.
Organizar solicitud.
‘ Brindar informacién requerida por el cliente. .
Salidas
Entradas Informar al departamento relacionado. Solucién de
reclamos o

Requerimientos

Contactar al cliente para acordar intercambio del producto.

de los clientes. »
Notificar al cliente que su reclamo ha sido atendido.
Indicadores
Insatisfacion del f t
cliente.

Objetivo

Atender todo requerimiento de informacion que el cliente necesita.

requerimiento
de informacion.

Controles

Evaluacion de la
atencion al
cliente.

(Fuente: Elaboracion Propia) Formato basado en proyecto Integrador Broker (Santillan &Borbor, 2015)

132




