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RESUMEN

Damian Water S.A. es una empresa dedicada al embotellamiento de agua purificada,

preferida por sus clientes por sus precios competitivos y facilidades de pago.

En el presente proyecto se muestra el disefio del sistema de gestion por procesos para la
empresa, cuyo objetivo es mejorar la actividad de la compafiia desde el punto de vista del
valor que se le ofrece al cliente, en paralelo se intenta optimizar los procesos y tener una
vision global de la empresa para obtener la satisfaccion del cliente. La adecuada gestion de
los procesos de la compariia conlleva a la correcta gestion de los resultados y reduccion de

costes.

En el primer capitulo se detalla brevemente los antecedentes de la empresa, su estructura
organizacional, los productos que ofrece, clientes, proveedores; también se realiza un analisis
del riesgo por cada uno de los procesos con los que cuenta la empresa, justificando asi la
razon de ser del proyecto, estableciendo los objetivos generales y especificos asi como su

alcance.

En el segundo capitulo se presenta la fundamentacion tedrica que se utiliza para el estudio
de los procesos de la empresa, que ayudan a detectar los problemas actuales para establecer

un plan de mejora para cada uno de estos.

En el tercer capitulo se ejecuta el desarrollo del disefio del sistema de gestion por
procesos, estableciendo el direccionamiento estratégico (mision, vision, objetivos) vy
estrategias para el cumplimiento de dichos objetivos, en base a las perspectivas financiera,
procesos internos, cliente y crecimiento. Se establece indicadores de gestion que permitiran

evaluar, medir y mejorar los procesos continuamente. Se incluye la visualizacion de los



procesos actuales y mejorados a través de diagramas de flujos. Este analisis permitira la
elaboracion de un manual de procesos, el cual es una herramienta administrativa valiosa para

las empresas. Ademas se establece plan de mejoras para cada problema detectado.

Finalmente, en el cuarto y ultimo capitulo se establecen las conclusiones y
recomendaciones del estudio realizado, las cuales permitiran a la empresa realizar sus

actividades operativas de una manera eficiente y eficaz.



ABSTRACT
Damian Water S.A. is a company dedicated to bottling purified water, preferred by

customers for their competitive prices and payment facilities.

The present work shows the design of process management system for the company,
whose objective is the establishment of the strategic management, continuous improvement
of existing processes, optimization of material and human resources, establishing of controls

for achieving the objectives.

Chapter 1.- It briefly details the history of the company, their organizational structure,
products, customers, suppliers; the problem, justification, the general and specific objectives

and the scope.

Chapter 2.- It details the theoretical basis and the tools used for the study of the processes,
that help detecting the problems and establish an improvement plan for each of the problems

identified.

Chapter 3.- The process management system was developed, analysis of the current
situation of the company was executed to establish the strategic management and the
strategies for achieving the objectives, based on the perspectives: financial, costumer, internal
processes and learning/growth. Management indicators were developed, they will assess ,
measure and improve processes continuously . Current and improved processes are
represented through flowcharts. This analysis will allow the development of a manual
process, which is a valuable management tool for businesses. Moreover improvement plan to

the problems identified are established.

Chapter 4.- It details the main conclusions and recommendations that will let the company

perform its activities efficiently and improve the processes.
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INTRODUCCION

En la actualidad, existe gran competencia para las empresas embotelladoras de agua
purificada debido a que la demanda de este producto es mayor dia a dia en el mercado.
Empresas tratan de tener ventaja competitiva sobre otras para captar mas clientes,
ofreciéndoles buenos precios, calidad, rapidez de entrega, y esto se logra gestionando de

manera correcta los recursos con los que cuentan.

Desde sus inicios, la empresa objeto de estudio se ha enfocado en la captacion de sus
clientes, otorgandoles bajos costos y facilidades de pago para la retencién de los mismos,
pero no ha gestionado de manera correcta sus recursos por la falta de enfoque hacia los
procesos y ausente direccionamiento estratégico, lo cual ayuda a la plena satisfaccion del

cliente.

El presente proyecto propone un sistema de gestion para la empresa embotelladora de
agua purificada debido que no cuenta con procesos documentados ni definidos, falta de
indicadores de gestion que permitan medir y evaluar la efectividad de los procesos para tomar

decisiones oportunas y puntos de control para prevenir y/o corregir errores.

El respectivo analisis se desarrollé con informacién brindada por los altos directivos de la
empresa, realizando asi su direccionamiento estratégico y utilizando herramientas
administrativas para el mejoramiento de los procesos criticos, asi como el establecimiento de

politicas y controles para los procesos claves de la misma.



CAPITULO |

Conocimiento del negocio y planteamiento del problema
1.1. Empresa “DAMIAN WATER S.A.”

1.1.1. Antecedentes

DAMIAN WATER S.A. es una empresa dedicada a la purificacion y envasado de agua
purificada. Sus actividades se inician el 4 de Octubre del 2004, cuando su creador, que en ese
entonces era vendedor independiente, tuvo la visién de que producir y vender agua

embotellada era una excelente oportunidad de negocio.

Como tenia varios clientes a los cudles les vendia las botellas de agua, decidio elaborar su
propio producto para asi tener su negocio y tener mayor rentabilidad, de manera que cotizd
equipos purificadores de agua semi-industriales para emprender su empresa, buscd
proveedores de insumos necesarios para la realizacion de su producto e incluso recurrio a la
busqueda de socios capitalistas antes de montar su planta embotelladora de agua pero no
hubo interesados en respaldar su idea, por lo tanto decidié emprender su idea sélo como
propietario y con la ayuda de su sobrino, quién meses después se retird y esto obligo al

propietario a contratar empleados para que su empresa funcione.

Su perseverancia, dedicacion y esfuerzo lo llevaron a conseguir créditos bancarios para la

obtencion de los equipos, aumentar la infraestructura del lugar.

Sus habilidades de buen vendedor lo ayudaron a conseguir mas clientes y desde entonces
se ha mantenido en el negocio con la visién de aumentar su produccion para obtener mas
rentabilidad y atraer mas clientes ya que es cada vez mas usual observar el aumento de la

demanda de agua embotellada en el mercado ecuatoriano.



1.1.2. Base Legal

La empresa DAMIAN WATER S.A. es inscrita en el Registro Mercantil el 6 de junio del
2002, siendo controlada por la Superintendencia de Compafiias y obtuvo su Registro Unico

de Contribuyentes el 10 de Diciembre del mismo afio.

1.1.3. Requisitos Legales y Regulatorios
Algunos de los requisitos legales que rigen las actividades de la empresa DAMIAN

WATER S.A. se detallan en la tabla siguiente:

Tabla 1. Requisitos Legales y Regulatorios

REQUISITO REGULATORIO-LEGAL ALCANCE ENTIDAD
Nacional
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL Estado
ECUADOR
Nacional
cODIGO TRIBUTARIO Servicio de Rentas Internas
MNacional R .
Superintendencia de
LEY DE COMPANIAS Compafiias
Nacional
LEYES Y REGLAMENTOS TRIBUTARIAS Servicio de Rentas Internas
MNacional
NTE INEN 2 200 actond Servicio E o d
AGUA PURIFICADA ENVASADA- ETWEU Cll{atﬂf_lflnc- e
REQUISITOS ormalizacion
RTE INEN 055 Nacional N _
AGUAS MINERALES Y AGUAS SETWEO ECll{aTDT_I§II'ID de
PURIFICADAS ormalizacion

Fuente: Servicio de Rentas Internas,

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



1.14. Estructura Organizacional de Damian Water S.A.

La estructura organizacional de la empresa embotelladora Damian Water S.A. es la

siguiente:

Figura 1: Organigrama Estructural DAMIAN WATER S.A

Gerente General

) i )

Contador - dg,
produccién
Encargado de
planta
|
Operarios Bodegueros SNEIEEEDEE

mantenimiento

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

La empresa DAMIAN WATER S.A. cuenta con una persona que administra las
operaciones de la misma tomando las decisiones junto a su gerente general, con 7 operarios
que realizan los procesos de produccion, ademas de 2 bodegueros y 2 personas dedicadas al
mantenimiento de la fabrica. Las actividades de contabilidad las realiza un contador externo

a la organizacion.



1.15. Productos

La empresa ofrece agua embotellada en las siguientes presentaciones:

Biddn.- Cada bidon contiene 20L de agua purificada. Luego que son debidamente
sanitizados se procede al llenado. Alrededor de 300 botellones por cliente se llenan

diariamente.

Galon.- Contiene 4L de agua purificada. Aproximadamente se embotellan 1.200 galones

diarios.

Botellas.- Contiene 500 ml de agua purificada en pacas de 24 unidades. Se elaboran

alrededor de 104 pacas cada dia.

1.1.6. Clientes

La satisfaccion de los clientes es lo primordial para toda empresa, por ello Damian Water
S.A. se preocupa por brindarles bienestar a través de sus productos. Los clientes de

DAMIAN WATER S.A. son Personas Naturales.

1.1.7. Proveedores

La empresa cuenta con los siguientes proveedores:

Proveedor 1.- Ofrece envases plasticos cuya materia prima son de polietileno y

polipropileno. Provee Envases de Galdn y botellon.



Proveedor 2.- Organizacion dedicada a la fabricacion de envases plasticos. Las materias
plasticas que utiliza son: polipropileno, polietileno, tereftalato de polietileno. Provee a

DAMIAN WATER S.A. S.A de envases de Galon.

Proveedor 3.- Empresa Industrial ecuatoriana dedicada a la elaboracion de empaques,
soplado e inyeccion de envases de polietileno y polipropileno. Botellas de 500cc es el

producto que provee a DAMIAN WATER S.A.

Proveedor 4.- Se dedica a la elaboracion de etiquetas para envases de 500cc, galon y

bidones.

Proveedor 5.- Empresa dedicada a la elaboracion de empaques flexibles. Los productos

que le proveen a DAMIAN WATER S.A. S.A son fajillas y termo-encogibles.
Proveedor 6.- Proveedor dedicado a la elaboracion de cintas y fundas.

Proveedor 7.- Empresa dedicada a la elaboracion de materiales plasticos. El producto que

ofrece a DAMIAN WATER S.A. S.A es tapa de botellon.

1.2. Andlisis del riesgo

A continuacion se presentan los riesgos a los que se puede enfrentar la empresa al no tener
un sistema de gestién por procesos, es decir por falta de procesos documentados, puntos de
control, indicadores para medir si los procesos cumplen con los objetivos de la empresa y un

direccionamiento estratégico definido.

Se localizan y detectan los procesos que tienen mayor posibilidad de sufrir dafios o que
son mas vulnerables debido a un impacto negativo, y los factores que causan dichos riesgos,

asi como sus consecuencias.



Tabla 2: Anélisis del riesgo DAMIAN WATER S.A.

INDICES

FACTORES DE NIVEL DE

e 2t RIESGO e P ikt CON SECUENCIAS
wg Corte del Escasez de Gebiasgent
>z servicio de Materia prima 3 3 ALTO oduccién
oo Interagua. (agua) P '
o<

&

o = e s Agua turbia Dafios en los filtros
W g : : 1 2 BAJO | por la acumulacion
= sucia (sucia) de impurezas.
Producciénbaja | 2 | 3 BEEEY o salistacer toda
m%i]%iﬁgs i _ Aumento
R Desperdicio de 3 2 ALTO innecesario en
agua costo de materia
prima.
Agua purificadano Dafi

- afios

i=) Falta de regt::i';ﬁl:scf?:ic'g: y perjudiciales ala

e et

= : la norma INEN tantes

8 2200. \ ;

a Lavado e Envases con Producto
opoaunn IIPUPEZAS, 3 3 ALTO | Terminado de mala
de envases sabores y olores calidad

no adecuado. no deseados. ‘
Fechade
Digitacion caducidad . .
AarTa SR, 1 3 MEDIO | Pérdida de dinero
tapas
o
=0
L5 g Producto en .
=5z | comacto | Deteriorodelos | 3 | 5 |g| ALTO | Pérdida de dinero
e 2 directo con el envases.
<L uw piso
:n
=

-‘:’t’ C[;)itzf:;z";:f’a Ventas a crédito a

= aprobar Srentessit | 4 [ 3 |3 |MEDIO | Pérdida de dinero

g ventas a pat;

crédito pER-
S W
o S%
—_= Productos Devolucion de Reclamos de los
% <= defectuosos productos 2 (3 i clientes
»n ©O

Fuente: Damian Water S.A

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.




1.3. Justificacién

En la actualidad, la competencia para las plantas embotelladoras de agua purificada ha ido
aumentando exponencialmente debido a que la demanda de este producto es mayor en el

mercado.

Existen empresas que dia a dia tratan de tener ventaja competitiva sobre otras para captar
maés clientes, ofreciéndoles buenos precios, calidad, rapidez de entrega, y esto se logra

gestionando de manera correcta los recursos con los que cuentan.

La empresa DAMIAN WATER S.A. es una pequefia empresa embotelladora de agua
purificada donde sus empleados realizan las actividades de manera empirica ya que no
cuentan con procedimientos definidos y documentados, esto lleva a que exista duplicidad de
funciones dentro de los procesos, pérdidas monetarias e incremento de tiempos y costos en la

ejecucion de las actividades.

En base a la problematica, se propone un sistema de gestion por procesos como una
herramienta, que ayude a la empresa DAMIAN WATER S.A. a controlar y mejorar sus

procesos para que se desarrollen de forma coordinada.

Ademas se estableceran indicadores con los cuales se podran medir dichos procesos y asi
poder tomar decisiones que permitan mejorar continuamente para la satisfaccion de los

clientes y demas partes interesadas, es decir empleados y proveedores.



1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Disefiar un Sistema de Gestion por Procesos para una planta embotelladora de agua
purificada, que permita medir, evaluar y mejorar el desempefio y ejecucién de los procesos
de la entidad para aumentar su eficiencia y eficacia, permitiendo mejorar continuamente para

la satisfaccion del cliente.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacién actual de los procesos de la empresa.

e Realizar el levantamiento de informacién de los procesos actuales.

e Disefiar la cadena de valor.

e Disefiar el mapa de procesos.

e Identificar y determinar los procesos criticos.

e Establecer indicadores de gestion que evallen la eficiencia de los procesos.
e Plantear recomendaciones y mejoras en los procesos analizados.

e Elaborar manual de procesos para la empresa.

1.5. Alcance

Disefiar un sistema de gestion por procesos para la empresa DAMIAN WATER S.A., para
lo cual se recopilara la informacion necesaria mediante visitas técnicas y entrevistas que
permitan analizar, definir y documentar los procesos de la organizacion. Mejorar los
procesos criticos y establecer puntos de control para que la empresa pueda optimizar sus
recursos, tiempo y dinero, y tener una herramienta para medir los mismos a través de los

indicadores de gestion.



CAPITULO 2

Fundamentacién Teorica
2.1. Direccionamiento estratégico

2.1.1. Definicién de direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico responde a la pregunta ¢;En donde queremos estar?, es
decir define la ruta o camino que debe seguir una entidad para lograr sus metas y objetivos a
corto y largo plazo. Es la base fundamental para una adecuada gestion ya que para tener
crecimiento organizacional, permanecer en el mercado y producir utilidades, toda
organizacion debe tener claro su misidn, vision y valores, elementos bésicos del

direccionamiento estratégico.

2.1.2. Mision
Es la razén de ser de una empresa, organizacion o una institucion. Se define el producto
y/o servicio que ofrece, el mercado al que va dirigido y enfatiza en las necesidades que

cubrira.

2.1.3. Vision

Define la situacion futura que anhela conseguir una empresa, organizacion o institucion.
Refleja hacia donde se dirige, como quiere ser reconocida en el mercado considerando el
impacto de la aparicion de nuevas tecnologias, expectativas y necesidades de los clientes, las

politicas y condiciones cambiantes en el entorno.
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2.14. Objetivos

Son propo6sitos y metas que una organizacion desea alcanzar en un determinado tiempo.
Las caracteristicas que debe tener un objetivo son: Especifico, medible, alcanzable, realista y

temporal.

2.1.5. Politicas

Es el conjunto de criterios, lineamientos y directrices que sirven como guia para el
cumplimiento de objetivos y que deben ser acatadas por cada miembro de la organizacion.

Son establecidos por los altos directivos o el nivel mas alto de una empresa.

2.1.6. Estrategias

Es un conjunto de plan de acciones que permite mayor competitividad empresarial, de tal

manera que permita el crecimiento y expansion de la organizacion en el mercado.

2.1.7. Valores

Son los principios y juicios éticos que regulan la gestion de la empresa. Definen las
principales virtudes de sus miembros. Una empresa con valores bien establecidos facilita el
éxito y productividad de la misma, porque los valores de una empresa son los mismos que

deben reunir todos quienes la conforman.
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2.2. Gestion por procesos de una Empresa

2.2.1. Definicién de Gestion por procesos

La gestion por procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y analizar a la
organizacion como un conjunto de procesos que interactdan entre si y que busca el
mejoramiento continuo de dichos procesos para hacerlos eficaces vy eficientes, es decir
produzcan los resultados planificados y tener dichos resultados con el menor recurso

utilizado.

2.2.2. Definicion de Proceso

Es un conjunto de actividades debidamente ordenadas y mutuamente relacionadas e

interrelacionadas, que permiten conseguir un objetivo determinado.

2.2.3. Elementos de un proceso

Los elementos con los gue cuenta un proceso son:

e Entrada: Las entradas de un proceso pueden ser fisicas, humanas o técnicas.
Tenemos materia prima, informacion, documentos, personas, etc. Sin los elementos
de entrada no podria llevarse a cabo el proceso.

e Procedimiento: Descripcion de las actividades de un proceso las mismas que deben
ser de forma légica y ordenada.

e Indicador: Son medidas que permiten evaluar el desempefio de un proceso.

e Salida: Es el resultado de un proceso puede ser un bien o un servicio. Generalmente

la salida de un proceso es la entrada de otro con el que interactuda.
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e Cliente: es aquella persona o empresa que recibe el producto o servicio, busca que

sus requerimientos y expectativas se satisfagan.

Figura 2: Elementos de un proceso
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

2.24. Etapas basicas para la gestion por procesos

Las etapas bésicas para la gestion por procesos en una empresa comienzan por la
identificacion de los procesos que tiene la entidad, su respectiva clasificacion en estratégicos,
clave o de apoyo, luego realizar un inventario o detalle por cada proceso con sus respectivos
subprocesos y la elaboracion del mapa de procesos de la empresa. Para concluir se

seleccionan los procesos a ser mejorados.

Identificacion » Clasificacion . Inventario de ’ Mapa de ’ Seleccion de
de procesos de procesos procesos procesos procesos

Figura 3: Etapas de la gestion por procesos

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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2.2.5. Identificacion de procesos

Un proceso puede ser identificado si cumple las siguientes caracteristicas:

e Debe poder ser definido como un proceso, tener una razon de existencia, es decir una
mision.

e Debe estar definido dentro de limites, es decir tener conocer con exactitud cudl es el
inicio y el fin de las actividades que realiza el proceso.

e Todo proceso debe tener asignado un responsable para poder gestionarlos.

e Posibilidad de ser medido y controlado a través de indicadores de gestion para poder
mejorarlos.

e Deber ser posible representarlo graficamente por medio de diagramas de flujo.

2.2.6. Clasificacion de los procesos

Todos los procesos de una organizacion no tienen el mismo impacto en la satisfaccion del
cliente, en los costos de los productos, en la estrategia empresarial, en la imagen de la
empresa. Por esta razon es usual que se clasifiquen a los procesos en tres tipos dependiendo

de dicho impacto:

e Procesos Estratégicos: Son los procesos ejecutados y de responsabilidad de la alta
direccién donde se definen y efectGan las estrategias y objetivos. Estos procesos
dependen de cada tipo de organizacion, segun la estrategia adoptada; influyen en la

visién de la empresa.

e Procesos Claves: Son los procesos necesarios para la elaboracion del producto y/o

servicio, afaden valor al cliente e influyen directamente en su satisfaccion o
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insatisfaccion; intervienen en la mision de la empresa. También son considerados
procesos clave pero no de valor agregado aquellos que consuman muchos recursos

pero no afiaden valor al cliente.

e Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos que sirven para el control y mejora del
sistema de gestion, es decir son el soporte para la realizacion de los procesos clave y

estratégicos.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVES

SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESOS
DEAPOYO

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Figura 4: Clasificacion de los procesos

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

2.2.7. Inventario de procesos

Esta etapa se basa en la elaboracion de un catalogo o detalle de los procesos con los que
cuenta la organizacion, en éste se enumeran los procesos con sus respectivos subprocesos
convenientemente en una tabla donde se indique el nombre y cddigo de cada proceso y

subproceso segun su clasificacion.



2.2.8. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion grafica de todos los procesos de la entidad que

han sido identificados, clasificados (procesos estratégicos, claves o de apoyo) y la manera

que interrelacionan entre si.

Es un modelo que muestra a la organizaciébn como un conjunto de procesos que se

interrelacionan entre si, que permite analizar y mejorar a éstos con el objetivo mejorar el

desempefio de la entidad y obtener la satisfaccion del cliente.

Es necesario que antes de la representacion grafica del mapa de procesos se definan las

interrelaciones de los procesos, es decir que se identifique:

e La manera secuencial que deben ir los procesos y la dependencia de éstos.

e Qué proceso sirve como entrada y/o salida de otro proceso.

e Qué procesos proporcionan recursos gque son necesarios para gque otros procesos

puedan realizar sus actividades.

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PAIPATours

por el
RNT: 3272

PROCESOS CENTRALES

PROCESOS DEAPOYO

NECESIDADES DEL CLIENTE

ALNAI'TD TAd NOIDDVASILYS

Figura 5: Ejemplo de mapa de procesos.
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2.2.9. Seleccion de procesos

Es necesario priorizar la seleccion de aquellos procesos que influyen directamente en la
satisfaccion del cliente o que impactan mas fuerte el giro del negocio, es decir aquellos que
no pueden caer ni un dia de trabajo ya que sin su realizacion el negocio no pudiera existir,
para su sistematizacion y mejora. Se deben identificar cuéales son los procesos o factores
criticos del éxito de la organizacion, es decir aquellos que estan relacionados con la misién
y/o visién de la empresa. Se emplean matrices para determinar el indice de prioridad segun

el impacto que el proceso tenga en objetivos y el cliente.

2.2.10. Procesos criticos

Los procesos criticos son aquellos que no pueden caer en un tiempo determinado de
trabajo porque de alguna forma hacen que la empresa siga funcionando. No se identifican
por cuanto contribuyen sino por la capacidad de volver a ponerlos en marcha o el coste de esa

caida.

2.2.11. Levantamiento y disefio de los procesos

El levantamiento de procesos se lo realiza cuando una institucion ejecuta sus funciones de
una manera empirica, es decir es una manera de formalizar las actividades que realizaban los

empleados en la empresa.

Es maés sencillo ya que se cuenta con informacion de una manera informal de como se
realizaban los procesos, se necesita de observacion directa o indirecta y/o entrevistas al

personal para conocer de los procesos.
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El disefio de procesos se debe empezar desde cero ya que por lo general se lo realiza
cuando una empresa es nueva y se realizan funciones nunca antes ejecutadas. Es decir que se
define la manera méas correcta de ejecutar el proceso en procedimientos, los cuales deberan
ser difundidos a todos los empleados para asegurar que se realizan las actividades de forma

correcta.

2.2.12. Manual de procesos

Documento que contiene informacion e instruccion detallada y organizada respecto al
conjunto de actividades que se realizan en una entidad, cabe recalcar que se debe especificar
de forma clara y entendible los pasos a seguir, para que los respectivos encargados

desarrollen correctamente sus operaciones.

Al contar con un manual de procesos podra identificar rapidamente los elementos de
entrada de cada proceso, asi como las actividades que lo conforman, los recursos y controles
necesarios para obtener el producto y/o servicio que en su objeto permite satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, también servira de consulta para recordar o
conocer las normativas de los procesos, los responsables e indicadores de gestion que se

aplicaran como tecnicas de evaluacion.

2.3. Indicadores de Gestion

2.3.1. Definicién
Un indicador de gestion es una expresion cuantitativa que surge al comparar el desempefio

de la ejecucion de un determinado proceso con el logro de los objetivos, estrategias y metas
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de la empresa, generalmente suelen presentarse desviaciones para lo cual se deberdn tomar

medidas correctivas o preventivas.

Su finalidad es guiar, evaluar y controlar el desempefio de los procesos para con ello saber
qué medidas aplicar. Es necesario tener bajo control los indicadores claves aquellos que se
relacionan con los procesos criticos, aquellos que se engloben con el desempefio de la
empresa, por ello se establece un periodo de evaluacidon de los indicadores que puede ser

semanal, mensual, trimestral o anual esto segun el caso.

El namero de indicadores depende de necesidades especificas, segun el tipo de negocio,
pueden ser pocos 0 muchos, pero buscan tener el control adecuado y oportuno sobre una
situacion presente, surge su importancia debido a que se puede predecir y actuar en base a las

variaciones con respecto a las metas y objetivos planteados.

2.3.2. Tipos de Indicadores de Gestién

Los tipos de indicadores de gestion son:

e Eficacia: cumplimiento de los objetivos de la empresa.

e Economia: administracion adecuada de los recursos econdémicos y financieros de la
empresa.

e Eficiencia: utilizacion minima de los recursos disponibles en la ejecucion de los
procesos.

e Calidad: satisfaccion de las expectativas y requerimientos del cliente como factor

relevante.



19

2.3.3. Metodologias para elaboracién de indicadores

La metodologia general para elaborar indicadores se presenta a continuacion:

e Contar con objetivos y estrategias
“La organizacion debe de contar con objetivos claros, cuantificables, precisos y
especificos y las estrategias para lograrlos. Por lo que se hace necesario el
establecimiento de patrones que permitan realizar la verificacion de dichos objetivos o

estrategias. Entendiendo META como un objetivo o estrategia cuantificada.”

Los patrones son:

+ Obijetivo: identifica el respectivo objetivo.

+ Indicador: establece la formula de célculo del indicador la misma que debe estar
bien establecida.

+ Metas del parametro: se especifica las metas que se quiere lograr generalmente
en porcentaje.

+ Periodicidad: se estipula el periodo de evaluacién de los respectivos procesos.

+ Iniciativas: Son las respectivas medidas para contrarrestar el riesgo.

e ldentificar factores criticos

Son aquellos aspectos que requieren acciones inmediatas, de no ser monitoreados
oportunamente y aplicado su respectivo control pueden ocasionar grandes pérdidas a la

empresa.

! (Jestis Mauricio Beltran Jaramillo)
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e Para cada factor critico es necesario establecer un indicador.

Identificados los factores criticos es necesario establecer un indicador para el respectivo
control de los procesos, dicho control se realiza antes, durante y después de la realizacién de

los procesos. Luego se procede a aplicar las respectivas iniciativas para mejorar el proceso.

2.3.4. Presentacion de indicadores

Los indicadores generalmente son presentados mediante:

e Graficos con seguimiento

e Graficos de control

e Tablas
PERSPECTIVA OBJETVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMENTO MEDKCON | ey | DA | onicionn | Responssle| VTS
ACTUAL MEDIDA
OPTIMO
ACEPTABLE
OpTIMO
ACEPTABLE
Figura 6: Formato de indicadores
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
2.35. Ventajas de aplicar indicadores

Algunas de las ventajas de aplicar indicadores son:

e Permiten verificar a tiempo el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.

e Establecen una base de datos y hechos para que la gerencia pueda tomar decisiones
gue aumenten la efectividad de la empresa.

e Motiva a que los miembros de la compafiia trabajen en equipo en busca de la mejora
continua para la organizacion.

e Permite definir politicas y estrategias adecuadas para cumplir con los objetivos.
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2.4. Herramientas de Administracion
Las herramientas de administracion son técnicas confiables que aportan a la alta gerencia
al momento de la toma de decisiones frente a un sinnimero de circunstancias imprevistas o

negativas.

24.1. Matriz de impacto interno

La matriz de impacto interno es una herramienta de andlisis donde se listan los factores
internos que posee una organizacion, es decir sus fortalezas y debilidades, para asignar una

ponderacion segun el impacto, beneficio o afectacion, que éstas tengan sobre la empresa.

-

ralezas (F) Debilidades (D) Impacto
Baja | Media | Alta | Baja | Media | Alta | Baja | Media | Alta

Factoresinternos

Ponderacidn Baja=1 Media=2 Alta=3

Figura 7: Matriz de impacto interno

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

24.2. Matriz de impacto externo

La matriz de impacto externo es una herramienta de analisis donde se listan los factores
externos que posee una organizacion, es decir sus oportunidades y amenazas, para asignar

una ponderacion segun el impacto, beneficio o afectacion, que éstas tengan sobre la empresa.



Factores externos

Oportunidade:

s (0)

menazas (A)

Impacto

Baja

Media

Alta

Baja

Media | Alta | Baja

Media Alta

Ponderacion

Baja=1

Media=2

Alta=3

Figura 8: Matriz de impacto externo

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

2.4.3. Matriz de Aprovechabilidad

22

La matriz de Aprovechabilidad es una herramienta que relaciona las fortalezas de la

empresa de mas alto impacto y las oportunidades mas significativas que ofrece el mercado.

Se realiza la matriz para su respectivo analisis, una vez que se tienen definido las

oportunidades y fortalezas, para valorar los factores positivos, es decir la probabilidad de

éxito que puede tener la empresa por las fortalezas que posee versus las oportunidades del

entorno. Es atil para disefiar estrategias y asi lograr los objetivos institucionales utilizando

sus fortalezas y aprovechando las oportunidades que se le presenta.

OPORTUNIDADES
Impacto!

TOTAL

FORTALEZAS

IMPACTO

CALIFICACION

ALTO

3

MEDIO

2

COLORES

TOTAL

BAJO

1

Figura 9: Matriz de Aprovechabilidad

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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2.4.4, Matriz de vulnerabilidad

La matriz de Vulnerabilidad es una herramienta que relaciona los factores negativos de la
empresa, tanto internas (debilidades, de mas alto impacto) como externas (amenazas, mas

significativas que ofrece el mercado).

Se realiza la matriz para su respectivo andlisis, una vez que se tienen definido las
debilidades y amenazas, para valorar la probabilidad de fracaso que puede tener la empresa

por las debilidades que posee versus las amenazas del entorno.

AMENAZAS
Impacto| TOTAL

DEBILIDADES

IMPACTO [ CALIFICACION | COLORES
ALTO 3

MEDIO 2
TOTAL BAJO 1

Figura 10: Matriz de Vulnerabilidad

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

245. Matriz de riesgo

La matriz de riesgo es una herramienta de control que permite medir y priorizar los
riesgos. Se localizan y detectan los procesos que tienen mayor posibilidad de sufrir dafios o
que son mas vulnerables debido a un impacto negativo, y los factores que causan dichos

riesgos.

Su analisis revela la situacion actual de la empresa por lo que su aplicacién es requerida y

necesaria, a fin de conocer cuéles son las prioridades para el respectivo control y tratamiento.
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Al momento de establecer los riesgos estos deben determinarse en funcion del

cumplimiento de los objetivos planteados por la empresa. Su analisis y evaluacion permitird

determinar un plan de accidn para reducir los riesgos.

PROCESOS | FACTORES | RIESGOS THDICE NIVEL | CONSECUENCIA |
DE
RIESGO 5 RIESGO
[ PROBAEBILIDAD | TMPATTO
Impacto
1 2 3 . -
Mo es necesario medidas
Bajo | Medio | Alto ) )
1 7 5 3 inmediatas
= .
= B;]c— - - - Aplicar medidas de
E Medio seguimiento
E 3 3 6 8 Establecer controly
Alto 3
tratamiento
Figura 11. Formato matriz de riesgo
Fuente: Norma 1SO 9001-2015
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
2.4.6. Diagnostico situacional

El diagnostico situacional consiste en la recoleccion de informacion o datos, propios o

externos a la organizacion, que luego de un adecuado analisis refleje un prondstico fidedigno

y especifico de la misma. Posterior al andlisis se podran establecer un plan de accion que

puede ser a corto, mediano o largo plazo, haciendo uso de los recursos idéneos, es decir, los

pasos concretos y concisos para la respectiva solucion de problemas, principalmente se hace

énfasis en los procesos criticos.

Las empresas al igual que las personas deben someterse periddicamente a un examen el

cual permitira detectar a tiempo los conflictos y/o problemas de manera oportuna y con ello

poder aplicar y establecer las medidas correctivas y preventivas, segin sea el caso.
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24.7. FODA

La matriz FODA es una técnica de vital importancia que proporciona informacién
necesaria para la toma de decisiones dentro de la planeacién estratégica de una organizacion
dado su enfoque en el cumplimiento de los objetivos. Esta informacion es tanto interna como

externa.

La informacion interna tiene que ver con las Fortalezas y las Debilidades, que son
caracteristicas propias de la organizacion, que agregan o disminuyen valor y sobre las cuales
se tiene control. Se relacionan con recursos humanos, tecnoldgicos, técnicos, econémicos,

entre otros.

> Fortalezas: Son caracteristicas positivas propias de la empresa que se deben
mantener y que por lo tanto marcan la diferencia frente a las demas.
> Debilidades: Son caracteristicas que se deben mejorar y que su mejora incrementa las

fortalezas de la empresa.

La informacion externa tiene que ver con las Oportunidades y Amenazas, que son
caracteristicas del mercado, donde la empresa interactla; agregan o disminuyen valor, y que

no se pueden controlar directamente.

Se relacionan con la competencia y factores tecnoldgicos, legales, culturales, politicos,

sociales, entre otros.

» Oportunidades: Son situaciones positivas que se presentan en el mercado
competitivo, su disponibilidad es para todas las organizaciones, su aprovechamiento

radica en que deben ser claramente reconocidas.
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» Amenazas: Son hechos o situaciones externas que pueden resultar negativas para la

empresa, su control puede ser poco o inevitable.

FORTALEZAS [ oporTuNDADES ]
w
Q
=
o
1]
|—
=
[ oeswoAbes | AMENAZAS
w
Q
=
s
[11]
[
-
1]

Figura 12. Matriz FODA
Elaborado por: Maydee Pallazhco Moray Raquel Vélez Moreira.

Las empresas que identifican de manera correcta los aspectos internos y externos podran
convertir las debilidades en fortalezas para el desarrollo y crecimiento de la misma,
aprovechar cada oportunidad que se presente para obtener mayor ventaja competitiva y tomar

las medidas preventivas y correctivas para contrarrestar las amenazas.

2.4.8. Analisis FODA estratégico

El FODA estratégico es aquella matriz que refleja las interacciones de los cuatro
componentes del FODA. Es decir, se combinaran los aspectos internos de la empresa
(FORTALEZAS Y DEBILIDADES) con los aspectos externos del entorno o mercado

(OPORTUNIDADES Y AMENAZAS).
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El objetivo de esta técnica es definir las mejores estrategias para la toma de decisiones

acertadas, se busca reducir con antelacion los aspectos negativos los mismos que son

perjudiciales para el desarrollo de la empresa y aprovechar los aspectos positivos que

otorgardn mayor ventaja competitiva.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Figura 13. Matriz FODA Estratégico
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
24.9. Cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta estratégica que sirve para analizar las fuentes de

ventaja competitiva por medio de la representacion gréafica secuencial de las actividades que

se realizan dentro de una empresa y sus interacciones.

Esta secuencia de actividades o cadena de valor tiene como objetivo transformar recursos

gue tengan bajo costo en productos y/servicios que tengan un precio mayor a su costo. Esta

diferencia se denomina margen.

Es decir la cadena de valor se base en tres pilares

fundamentales que son: costo, valor y margen. Se pretende generar un valor al cliente que

supere su costo, obteniendo un margen para la empresa.
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@9 ABASTECIMIENTO R
29 DESARROLLO TECNOLOGICO R
s < RECURSOS HUMANOS

G 8 INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 14: Cadena de valor

Fuente: Cadena de Valor de Michael Porter
2.4.10. Diagrama de flujo
Un diagrama de flujo es la representacion grafica de un proceso. Utiliza simbolos de
diferentes formas para representar cada paso del proceso; es decir el inicio, una actividad,
una decision, la salida de informacién, base de datos, el fin, etc. Todos los simbolos estan
unidos por flechas que muestran la secuencia que lleva el proceso y en el centro de la figura

se puede visualizar una descripcion breve.

El diagrama de flujo permite visualizar y comprender cada actividad de un proceso, cémo
éstas se relacionan con las demas, como fluye la informacién y los recursos, si existen

actividades repetitivas, y ayuda a la seleccion adecuada de indicadores para los mismos.

Inicio

ésistema espera

Iniciode llamadas ocupado

aser 5
atendida Atencién

Finde
llamada

¢Rellamada si
?

Atencién

No

Finde
llamada

Figura 15: Ejemplo diagrama de flujo

Fuente: (AITECO Consultores)
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2.4.11. Andlisis de valor agregado

El anélisis de valor agregado (AVA) es una herramienta administrativa que permite
evaluar si un proceso es eficiente o no, con el objetivo de separar y/o eliminar todas aquellas
actividades que no aportan valor al proceso es decir que son innecesarias o atrasan de manera

inatil las actividades y producen desperdicios.

Se clasifica en tres tipos de actividades:

1. Aquellas que aportan o0 agregan valor al proceso y son necesarias para la
transformacion del producto y/o servicio.

2. Aquellas que no agregan valor pero son importantes en la consecucion de los
objetivos empresariales y por lo tanto deben ser reubicadas o mejoradas.

3. Aquellas que no agregan valor alguno y por lo tanto deben ser eliminadas porque se

consideran como desperdicio.

Es de atil importancia ya que eliminando aquellas actividades que no agregan valor
(desperdicio) y agrupando las actividades que no aportan valor pero son necesarias, Se

reducen costos, tiempo y se mejora el desempefio de los procesos.

2.4.12. Ishikawa

El diagrama de Ishikawa también conocido como “Diagrama causa-efecto” y “diagrama
de las espinas de pescado”, es una técnica para resolucion de problemas que representa
graficamente todas las causas posibles para un determinado efecto, con el objetivo de conocer

su causa raiz y solucionarlo.
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Generalmente se agrupan por causas principales, de las cuéles se originan causas
secundarias y se puede continuar hasta el nivel que se desee. Estas causas principales se

categorizan habitualmente en:

4+ 5 M'’s: Maquinaria, Materiales, Métodos, Mano de obra y Medio Ambiente.

| G
: ; }

Figura 16: Diagrama de Ishikawa

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

2.4.13. Metodologia 5W, 1H

“El método 5 W's y 1 H es una herramienta de analisis que apoya la identificacion de los
factores y condiciones que provocan problemas en los procesos de trabajo o la vida cotidiana.

Las 5 w's vienen del inglés, y son Who, What, Where, When, Why (quién, qué, donde,
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cuéndo, por qué), ésta Gltima (Why, por qué), tantas veces como sea necesario (al menos 5

veces como sugeria el Dr. Edwards Deming) y se incluye la H, "How" (c6mo).”

Otro uso de esta herramienta es el establecimiento de plan de accién para eliminar la causa

raiz de un problema.

Este analisis responde a las preguntas:

=

¢Qué es el problema?

2. ¢Quién estéd involucrado en el problema?

3. ¢Donde ocurre el problema? ;Ddnde es el origen?
4. ;Cuéndo ocurre el problema?

5. ¢Por qué ocurre el problema?

6. ¢Cdémo ocurre el problema

2 (Cougil)



CAPITULO 3

Disefio del Modelo del Sistema de Gestidn por procesos

3.1. Diagnostico Situacional Damian Water S.A.

3.1.1. Matriz de Impacto Interno

Tabla 3: Matriz de Impacto Interno
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Factores intermnos

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Impacto

Bsjz

Media

Alta

Baja

Media

Alta

Bz

Media

Alta

Producto de alta rotacion.

x

F3

Transpore propioparm la
comercializacion de los productos.

F3

Botellones de 20 litros reutilizables.

F1

Personal comprometido conla
EMpresa

F1

Incentivos a personalporsobrepasar
meta diaria de produccion.

F3

Infraestructura con capacdadde
aumento de produccion.

F3

Calidad en el producto.

F1

Liderazgo porparte deldueno de la
EMPresa.

F3

Precio del producto aceptable frentea
lacompetencia de marcas
reconocidas nacionalmente.

F3

Satisfaccion del cliente.

F3

Conocimiento de estrategia en ventas
por parte del dueno, loque le permite
introducir su producto.

F3

Rendimientoy eficienda por parie del
personal.

F2

Clientes fijos

F3

FPoco capitalpara comprar equipos
madernas.

03

Falta de publicidad de los productos.

i1

Lependencia a numero reducido de
clientes.

02

Mo cuenta con manualde funciones, ni
de procesos.

03

Mo cuenta con adecuada gestion de
recursos humanos.

03

LRiTizacion deTavadoras ylinea de
envasadode bidones manual.

03

Mo cuenta con indicadores de gestion.

03

Falta de medidas de control.

03

Lireccionamiento estrategico no
definido ni documentado.

03

Dependencia a proveedores

X

02

Ponderacion

Baja=1

Media=2

Alta=3

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



Matriz de impacto externo

Tabla 4: Matriz de Impacto Externo
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COportunidades
Factores externos () Amenazas (A) Impacto
Baja | Media | Alka | Baja | Media | Alta | Baja | Media | Ala
Muevas tecnologias para automatizar
los procesos de purificacion, lavado y
envasado del agua.
X 03
Froducto vital para el consumo de
personas de cualquier edad.
X 03
Existencia de proveedores calificados. X 02
Expansionanuevos clientes. 02
Incremento porla demanda del
producto respecto a situaciones
ambientales (calor). X 03
Incremento de los costos de los
insumaos.
X A3
Fuerza de la competencia con marcas
reconocidas. b Al
Muevas leyes ¥y normas. X Al
Prohibicion de wuso de botellas
plasticas por impacto medioambiental.
X Al
Productos sustitutos.
X A3
Escasez de materia prima (agua)
X A3
Ponderacion Baja=1 Media=2 Alta=3

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.1.3.

Matriz de Aprovechabilidad
Tabla 5: Matriz de Aprovechabilidad
MNuevas
tecnologias para
automatizar los
OPORTUNIDADES procesos de _ Incremento porla
Impacto | purificacion, Producto vital para demanda del i ) » TOTAL
lavado y el consumo de producto respecto a D
envasado del personas de situaciones proveedores | anuevos
agua. cualguier edad. ambientales (calor). calificados. clientes.
FORTALEZAS 3 3 3 3 )
Froducto de alta rotacion. 3 3 3 3 1 3 13
Transporte propio para la comercializacion de
los productos. 3 2 3 3 2 3 13
Incentivos a personal por sobrepasar meta
diaria de produccitn. 3 3 3 3 3 3 15
Infraestructura con capacidad de aumento de
produccion. 3 3 3 3 3 3 15
Liderazgo por parte del dueno de la empresa. 3 1 1 1 1 3 7
Frecio del producto aceptable frente ala
competencia de marcas reconocidas
nacionalmente. 3 3 3 2 14
Satisfaccion del cliente. 3 1 2 1 10
Conocimiento de estrategia enventas por parte
del duefio, lo que le permite introducir su
producto. 3 1 3 3 1 3 11
Clientes fijos 3 1 1 1 1 1 5
Rendimiento y eficiencia por parte del personal. 2 3 1 1 1 1 7
TOTAL 21 23 24 16 26
IMPACTD | CALIFICACION IMPACTO COLORES
ALTD 3 ALTD
MEMD 2 MEDIO
BAIO 1 BAID

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.1.4. Matriz de Vulnerabilidad

Tabla 6: Matriz de Vulnerabilidad

Prohibician de
Fuerza de la Escasez de
Incremento de competencia Muevas uso de botellas Productos e
AMENAZAS los costos de COHE‘HE[FCE[S leyes y plasticas por sustitutos ima
Impacte | los insumos. reconocidas normas. impacto : (21 ua) TOTAL
) medioambiental. g
DEBILIDADES 3 3 3 3 3 3
Mo cuenta con manual de funciones, ni
de procesos. 3 3 2 3 1 2 3 14
Mo cuenta con adecuada gestion de
recursos humanos. 3 3 1 1 1 1 1 8
Utilizacion de lavadoras y linea de
envasado de bidones manual. 3 3 3 3 3 3 3 18
Mo cuenta con indicadores de gestion. 3 3 3 3 3 3 3 18
Falta de medidas de control. 3 3 3 3 1 1 3 16
Direccionamiento estratégico no definido
ni documentado. 3 2 3 3 1 2 1 12
Dependencia a nimero reducido de
clientes. 2 1 3 3 3 3 3 16
Dependencia a proveedores 2 3 2 13
TOTAL 21 19 21 16 16 20
IMPACTO | CALIFICACION IMPALCTO COLORES
ALTO 3 AlLTO
MEDIO 2 MEDIO
BAIO 1 BAIO

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.1.5.

Analisis FODA

Mo cuenta con manual de funciones, ni de procesos.
Dependencia a proveedores

Escasez de matena prima (agua)
Productos sustitutos.

Tabla 7: FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADE S
1. Incentivos a personal por sobrepasar meta diara de
produccion. Expansion a nuevos clientes.

2. Infraestructura con capacidad de aumento de produccion. Incremento porla demanda del producto respecto a
0 3. Precio del producto aceptable frente a la competencia de situaciones ambientales (calor).
) marcas reconocidas nacionalmente. Producto vital para el consumo de personas de
&= 4. Producto de alta rotacion. - cualquier edad.
ju 5. Transporte propio para la comercializacion de los pruducjus. Nuevas tecnologias para automatizar los procesos de
= B. Cunommmnm de estrategia en ventas por parte del duefio, lo purificacion, lavado y envasado del agua

Que le permite introducir su producto. Existencia de proveedores calificados.

7. Satisfaccion del cliente.

8. Liderazgo por parte del duefio de la empresa.

9. Rendimiento y eficiencia por parte del personal.

DEBILIDADES AMENAZAS
Muevas leyes y normas.

» 1. Utilizacion de lavadoras y linea de envasado de bidones Incremento de los costos de los insumos.
) manual. Fuerza de |la competencia con marcas reconocidas.
z 2. No cuenta conindicadores de gestion. o o .
= 3. Falta de medidas de control. Prohibicion de uso de botellas plasticas por impacto
% 4. Dependencia a nimero reducido de clientes. medioambiental.

3.

b.

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira
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3.1.6.
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Analisis Estratégico FODA
Tabla 8: Anélisis FODA Estratégico
OPRTUNIDADES AMENAZAS
1. Expansionanuevaos clientes. 1. Muevas leyes y normas.
2. Incremento porla demanda del producto respecto a 2. Incremento de los costos de los
situaciones ambientales (calor). insumos.
N 3. Productovital para el consumo de personas de 3. Fuerza de la competencia con marcas
FODA ESTRATEGICO cualguier edad. reconocidas.
4. Muevastecnologias para automatizarlos procesos 4. Prohibicion de uso de botellas plasticas
de purificacion, lavado v envasado del agua. porimpacto mediocambiental.
5. Existencia de proveedores calificados. 5. Escasez de materia prima (agua)
6. Productos sustitutos.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
1. Incentivas a personal por sobrepasar meta diaria de
produccion. F 2 6 8 - 01 2, 32 4 Asociarse con nuevos | F 7- A 3 Disefiar un programa de servicio al
2. Infraestructura con capacidad de aumento de | inversionistas para expandir el negocio. cliente para mantener la satisfaccion de los
produccion. mismos, otorgandoles beneficios para
3. Frecio del producto aceptable frente ala competencia | F 5, 6 — O 1 Aprovechar el transporte propio de la | conservar su lealtad.
de marcas reconocidas nacionalmente. compania para realizar la distribucién a nuevos clientes
4. Producto de alta rotacién. (consumidores finales). F 3 4, 6, 7, 8 — A 3, 6 Establecer
5. Transporte propio para la comercializacion de los promociones de wventas para motivar a
productos. F 3 — O 5 Busgueda y seleccion de proveedores | clientes actuales v a su vez enganchar a
6. Conocimiento de estrategia en ventas por parte del | calificados para disminuir costos v mantener el precio del | nuevos para incrementar las ganancias.
duefio, lo gque le permite introducir su producto. producto aceptable o mejor frente a la competencia.
7. Satisfaccion del cliente.
8. Liderazgo por parte del duefio de la empresa.
.  Rendimiento v eficiencia por parte del personal.
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA
1. LUHtilizacion de lavadoras ylinea de envasado de bidones
manual. D& — 01,2 3 Aprovechar el amplioc mercado para | D 6, A 3 — Establecer politicas para
2. Mo cuentacon indicadores de gestion. expandir la comercializacion de los productos a nuevos | calificacion de proveedores que ofrezcan sus
3. Falta de medidas de control. clientes, utilizando medios publicitarios con el objetivo de | servicios en base a “justin time™.
4. Dependencia a nimero reducido de clientes. incrementar las ventas.
5. Mo cuenta con manual defunciones, ni de procesos. D 2 — A2 2 Disefiar y realizar programas
6. Dependencia a proveedores. D 1 — O 4 Invertir en nuevas tecnologias para | de capacitacion al personal para motivarlos y

automatizar los procesos v asi mejorar su eficiencia.

D2 3 5-01,2 3, 4,5 Mejorar continuamente la
eficacia del sistemma de gestion por procesos

se realicen las actividades de manera

eficiente.

Fuente: Entrevista con Gerente General de Damian Water S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.1.7. Sintesis

Realizada la entrevista con el Gerente General de la empresa, ademéas del personal y con
visitas técnicas para observacion directa del funcionamiento de la embotelladora de agua, se
llegé a la conclusién que la misma necesita un sistema de gestion por procesos para

incrementar la eficiencia y eficacia de sus operaciones.

Se realizd un analisis de la situacién presente de la entidad donde se determind las

debilidades que posee, tales como:

> Falta de automatizacion de los procesos de produccion ya que cuenta con equipos
manuales y esto provoca que hayan actividades de movimiento que no agregan valor
al producto final.

> Falta de indicadores y manual de procesos gue sirva para guia de los trabajadores y se
puedan realizar las actividades de manera coordinada.

> No cuenta con medidas de control para sus operaciones, lo que le provoca el riesgo de

posibles pérdidas monetarias.

De la misma manera se revisaron sus fortalezas:

> La empresa cuenta con camiones propios, que se alquilan a sus clientes para que
realicen las distribucién de sus productos a los consumidores finales, es un beneficio
que puede ser aprovechado para ampliar la cartera de clientes y distribuir su producto.
> Se realizaron preguntas a clientes que llegaban a transportar su producto y se verifico
que se encuentran satisfechos con el producto brindado, a pesar de algunas quejas por
parte de sus clientes (consumidores) debido al sabor desagradable en algunos de los

productos.
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> Los operarios de la embotelladora se encuentran motivados ya que existe la politica
de recibir incentivos monetarios por sobrepasar produccién diaria, por lo que
demuestran rendimiento y eficiencia.

> El precio del producto al publico es aceptable frente a la competencia, ademéas que
diariamente entregan mas de 300 botellones y demas productos lo que hace que el

producto sea de alta rotacion.

En base del analisis de la situacién actual, se proponen estrategias que ayuden a la
organizacion a cumplir los objetivos propuestos ya que la empresa no cuenta con un

direccionamiento estratégico definido y documentado.

Se propone la misién y vision de la entidad alineada a dichos objetivos.

3.2. Direccionamiento Estratégico

3.2.1. Mision Propuesta

“Producir y vender agua purificada embotellada para consumo humano y otras
necesidades, que satisfagan a los consumidores, ofreciéndoles bienestar y salud a través de

nuestros productos”

3.2.2. Vision Propuesta

“Ser una empresa reconocida a nivel nacional, que genere confianza y mejore

continuamente para la satisfaccion del cliente.”

* El direccionamiento estratégico (misién, visién, valores, objetivos) y estrategias
propuestos en el documento se realizaron en base a entrevistas con gerente general, personal
y clientes ya que la empresa no cuenta con estos elementos.
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3.2.3. Objetivos Propuestos

1. Aumentar las ventas en un 20% en los préximos 12 meses, para poder
empezar la construccion de una nueva planta.

2. Reducir costos tanto directos como indirectos en 15% anual para mejorar la
productividad.

3. Satisfacer el 100% de los requerimientos de los clientes.

4. Crecer un 25% en el nimero de clientes y nuevos mercados dentro de 3 afos.

5. Mejorar la productividad de los procesos criticos en un 10% anual.

6. Reducir en un 15% anual actividades que no agreguen valor en los procesos.

7. Capacitar constantemente al personal para generar un aumento de la
productividad del 10% anual.

8. Fortalecer la gestién de los procesos con la implementacion de un sistema

informatico durante los proximos 2 semestres.

3.2.4. Estrategias Propuestas

Las estrategias que se proponen para cumplir con los objetivos establecidos junto al

Gerente General de la empresa son las siguientes:

>

Aprovechar el amplio mercado para expandir la comercializacién de los productos a
nuevos clientes, utilizando medios publicitarios con el objetivo de incrementar las
ventas.

Invertir en nuevas tecnologias para automatizar los procesos y asi mejorar su
eficiencia.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion por procesos
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» Asociarse con nuevos inversionistas para expandir el negocio.

> Aprovechar el transporte propio de la compafiia para realiza la distribucion a nuevos
clientes (consumidores finales).

> Busqueda y seleccion de proveedores calificados para disminuir costos y mantener el
precio del producto aceptable o mejor frente a la competencia.

» Diseflar un programa de servicio al cliente para mantener la satisfaccion de los
mismos, otorgandoles beneficios para conservar su lealtad.

> Establecer promociones de ventas para motivar a clientes actuales y a su vez
enganchar a nuevos para incrementar las ganancias.

> Establecer politicas para calificacion de proveedores que ofrezcan sus servicios en
base a “just in time”

> Disefiar y realizar programas de capacitacion al personal para motivarlos y se realicen

las actividades de manera eficiente.

3.2.5. Valores Propuestos

Los valores son pilares fundamentales para la continuidad de un negocio, Damian Water

S.A., se basa en:

1. Responsabilidad: Cumplir con el deber de ofrecerles a sus clientes un producto apto
para el consumo humano.

2. Confianza: De realizar las actividades siguiendo los requisitos de salubridad
exigentes.

3. Compromiso: De mejorar continuamente para la satisfaccion del cliente.
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3.3. Modelo de Gestion por Procesos Damian Water S.A.

3.3.1. Cadena de Valor

Para la empresa embotelladora de agua se propone la siguiente cadena de valor que consta
de 5 procesos claves que son: Recepcidn de materia prima, Produccion, Almacenamiento de

Producto Terminado, Ventas y Servicio al Cliente.

Ademas se establecen los procesos de apoyo que son: Gestién de Recursos Humanos,

Gestion Compras, Contabilidad y Mantenimiento.

Gestion Compras
Contabilidad
Mantenimiento

g Gestion de Recursos Humanos

Z2mo x>

Recepcién de .. |Almacenamiento Servicio al
. . Produccion Ventas .
materia prima PT cliente

ACTIVIDADES
PRIVARIAS

Figura 17: Cadena de valor Damian Water S.A.
Fuente: Damian Water S.A

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.3.2. Mapa de Procesos de Damian Water S.A.
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A continuacion se muestra el actual mapa de procesos de la planta embotelladora de agua donde se consideran los siguientes procesos:

Procesos estrategicos, claves y de apoyo.

EXPECTATIVAS Y NECESIDADES

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de I

Planificacion

b

PROCESOS CLAVES

Recepcion de . | Produccion =

materia prima r—/ L

P!

Almacenamiento
de producto
terminado

Ventas

Servicio a

cliente
/

o

Gestion
compras

PROCESOS DE APOYO

Gestion
Recursos
Humanos

E Contabilidad

Mantenimiento

Figura 18. Mapa de procesos DAMIAN WATER S.A

Fuente: DAMIAN WATER S.A

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

SATISFACCION DEL CLIENTE




3.3.3.

Identificacion de Procesos Damian Water S.A.
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Se identificaron los procesos claves y de apoyo junto con sus subprocesos en base a la

situacion actual de la planta embotelladora, se muestran a continuacion:

Tabla 9: Inventario de procesos de DAMIAN WATER S.A

PROCESOS Y SUBPROCESOS DE DAMIAN WATER S.A

NOMENCLATURA

PROCESOS SUBPROCESOS
Recepcion de materia A
Recepcion de materia prima.
prima.
Purificacion B1
Codificacion de tapas B2
Etiquetado de botellones B3
Produccion
Lavado de botellones B4
wn
U>J Envasado de botellones B5
<
Cl) Envasado de galones y botellas. B6
Almacenamiento de C
Almacenamiento de Producto Terminado
Producto terminado
Ventas y Despacho de Producto D1
Ventas Terminado
Recepcion de botellones reutilizables. D2
Servicio al cliente Servicio al cliente E
Compras F1
Gestion Compras
Recepcion y almacenamiento F2
o Gestion Recursos | Contratacién de personal Gl
6 Humanos Pago de némina. G2
o
j Pago a proveedores H1
o
Contabilidad Declaracién y pago de impuestos. H2
Facturacién y Cobranzas H3

Mantenimiento

Mantenimiento

Fuente: Damian Water S.A

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.34. Matriz de Priorizacion
Tabla 10: Matriz de Priorizacion
MATRIZ DE PRIORIZACION
Perspectiva Financiera Cliente Procesos Internos Aprendizaje y Crecimiento
Aumentar las|Reducir costos |Satisfacer  el|Crecer un|Mejorar  la|Reducir en un|Capacitar Fortalecer la
Objetivos ventas en unftanto directos|100% de los|25% en el|productividad[15%  anual|constantemente |gestion de los
20% en los|como requerimientos |ndmero  de|de los|actividades |al personal para|procesos con la
préximos  12|indirectos en|de los clientes. (clientes y|procesos que no|generar un|implementacién de
meses,  para|15% anual nuevos criticos en un|agreguen aumento de lafun sistema TOTAL
poder empezar|para mejorar la mercados 10% anual.  |valor en los|productividad |informatico durante
la construccion |productividad. dentro de 3 procesos. del 10% anual. |los  préximos 2
de una nueva afios. semestres.
Subprocesos planta.
Recepcion de materia prima 0 3 0 3 1 0 0 0 7
Purificacion 3 3 3 3 3 3 3 0 21
Codificacion de tapas 3 0 1 2 1 2 0 0
Etiquetado de botellones 1 3 2 0 2 1 0 0
Lavado de botellones 3 3 3 3 3 3 2 1 21
Envasado de botellones 3 2 3 3 2 1 1 1 16
E do d I
nvasado de galones y 3 0 3 3 5 ’ 1 1 15
botellas.
Almacenamiento de Producto
. 2 1 3 3 3 2 2 1 17
terminado
Ventas y .despacho de 3 0 1 2 1 2 0 1 10
producto terminado
Recepcion de Botellones 1 1 10
Servicio al cliente 2 2 10

45



MATRIZ DEPRIORIZACION

46

Perspectiva Financiera Cliente Procesos Internos Aprendizaje y Crecimiento
Aumentar las|Reducir costos Satisfacer  el|Crecer un|Mejorar la[Reducir en un|Capacitar Fortalecer la
Objetivos ventas en un|tanto directos|100% de los{25% en el[productividad[15%  anual|constantemente [gestion de los
20% en los|como requerimientos |nimero de|de los|actividades |al personal para|procesos con la
préximos 12(indirectos en|de los clientes. [clientes y|procesos que no|generar un|implementacién de
meses, para|15% anual nuevos criticos en un|agreguen aumento de lajun sistema TOTAL
poder empezar|para mejorar la mercados 10% anual. |valor en los|productividad |informéatico durante
la construccion |productividad. dentro de 3 procesos. del 10% anual. |los  préximos 2
de una nueva afos. semestres.
Subprocesos planta.
Compras 1 3 0 1 1 1 2 1 10
Recepcion y almacenamiento 2 3 1 1 1 1 1 0 10
Contratacion de personal 1 0 0 2 2 0 2 3 10
Pago de nomina. 0 0 0 0 0 0 1 2
Pago a proveedores 0 0 0 0 0 0 1 1
:?;Jae;if)';’” y pago de 0 0 0 0 0 0 3 0 3
Facturacién y cobranzas 3 0 2 1 1 1 1 10
Mantenimiento 0 0 0 2 2 0 2 2 8

Fuente: DAMIAN WATER S.A.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5. Analisis de los procesos criticos de Damian Water S.A.

Luego del respectivo levantamiento de informacion se procede a realizar el diagrama de
flujo actual y mejorado de cada uno de los procesos o subprocesos prioritarios asi como el

andlisis de valor agregado para ambas situaciones.

3.3.5.1. Anadlisis del Subproceso de Purificacion

3.3.5.1.1. Diagrama de flujo subproceso actual Purificacion

PURIFICACION
Operario Equipos de produccion
Inicio
Observar tanques
de reserva
sTanques de SN Bombear el agua
reserva No 25 atanquesde
de succion 1
llenos? reserva 1
Reqular el paso
Prender interruptor de delagua con
bomba de succidn 2 Tanque de

presion

Aplicar filtro de
carbon activado

Aplicar filtro de
sedmentos

Aplicar filtro
pulidor



Operario

Encender Ozono

Aguaen
Tanques de
reservorio>=
Y. parte del

tanque

Si

Prender bomba
de succion 3

Sigue proceso
de Lavado y
Envasado

Fin
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PURIFICACION
Equipos de produccion

Exponer el agua
a Luz ultravioleta

Almacenar el
agua en tanques
de reserva 2

No

Ozonizar el agua

Figura 19: Flujo Actual del Subproceso Purificacion

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.3.5.1.2. Analisis de valor agregado subproceso actual Purificacién.

Tabla 11: Andlisis valor agregado actual Subproceso Purificacion

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Produccion Fecha:
Subproceso: Purificacion 01-jun-16
VAR(valor agregado SVA(Sin Valor Agregado) »
Real) Actividades Tiempo Efectivo
No. | V.A.C| V.AE P E M 1 A (minutos)
1 X Observar tanques de reserva 2
2 X Prender bomba de succién 1 1
3 X Bombear el agua a tanques de reserva 1 20
4 X Prender interruptor de bomba de succidn 2 1
5 X Regular el paso del agua con Tanque de presion 5
6 X Aplicar filtro de carbén activado 10
7 X Aplicar filtro de sedimentos 10
8 X Aplicar filtro pulidor 8
9 X Exponer el agua a Luz ultravioleta 10
10 X Almacenar el agua en tanques de reserva 2 20
11 X Encender Ozono 2
12 X Prender bomba de succién 3 1
13 X Ozonizar el agua 10
Tiempos totales 100
Método Actual
Composicion de Actividades N° Tiempo %
V.A.C [Valor Agregado Cliente 5 48 48,00%
V.A.E [Valor Agregado Empresa 1 20 20,00%
P Preparacion 5 10 10,00%
E Espera 1 20 20,00%
M Movimiento 0 0 0,00%
I Inspeccion 1 2 2,00%
A Archivo 0 0 0,00%
LS Total 13 100 100,00%
VA Valor Agregado 6 68 68%
SVA Sin valor agregado 7 32 32%

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

3.3.5.1.3. Representacion grafica del analisis de valor agregado subproceso actual Purificacién

Andlisis Valor Agregado(Actual)
Subproceso Purificacion

W Valor Agregado

Sin valor agregado

Figura 20: Analisis de Valor Agregado Actual Subproceso Purificacion
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.3.5.1.4. Diagrama de flujo subproceso mejorado Purificacion
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Figura 21: Flujo Mejorado Subproceso Purificacion

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.3.5.1.5. Analisis del valor agregado subproceso mejorado Purificacién

Tabla 12: Andlisis valor agregado mejorado Subproceso Purificacion

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Produccion Fecha:
Subproceso: Purificacion 25/07/2016
VAR(valor agregado SVA(Sin Valor Agregado) o ) ]
Real) Actividades Tiempo Efectivo
No. V.A.C| V.AE P E M 1 A (minutos)
1 X Observar tanques de reserva 2
2 X Prender bomba de succion 1 1
3 X Bombear el agua a tanques de reserva 1 20
4 X Prender interruptor de bomba de succién 2 1
5 X Regular el paso del agua con Tanque de presién 5
6] x Aplicar filtro de carbdn activado 10
7] x Aplicar filtro de sedimentos 10
8 x Aplicar filtro pulidor 8
9] «x Aplicar filtro suavizador 15
10 x Exponer el agua a Luz ultravioleta 10
11 X Almacenar el agua en tanques de reserva 3 20
12 X Encender Ozono 2
13 X Prender bomba de succién 3 1
14| x Ozonizar el agua 10
Tiempos totales 115
Composicion de Actividades Método Mejorado
N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 6 63 54,78%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 1 20 17,39%
P Preparacién 5 10 8,70%
E Espera 1 20 17,39%
M Movimiento 0 0 0,00%
1 Inspeccién 1 2 1,74%
A Archivo 0 0 0,00%
L Total 14 115 100,00%
VA Valor Agregado 7 83 72%
SVA Sin valor agregado 7 32 28%

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

3.3.5.1.6. Representacion grafica del analisis de valor agregado subproceso mejorado Purificacion

Andlisis Valor Agregado(Mejorado)
Subproceso Purificacion

m Valor Agregado

Sin valor agregado

Figura 22: Andlisis de Valor Agregado Subproceso Mejorado Purificacién

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.1.7. Cuadro comparativo de la situacién actual y mejorada del subproceso Purificacion

Cuadro comparativo de la situacion
actual y mejorada del Subproceso
Purificacidn

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,008
0,00%

L ERy .
VAC | VAE p E M [ A
mActual | 48,00% | 20,00% | 10,00% | 20,00% | 0,00% | 2,00% | 0,00%

O Mejorado | 54,78% | 17,39% | 8,70% | 17,39% | 0,00% | 1,74% | 0,00%

Figura 23: Cuadro comparativo Subproceso Purificacion
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

Con respecto al problema analizado con la herramienta Ishikawa de la insatisfaccion del
cliente por el sabor del agua purificada se puede concluir que dicho sabor se genera por la
dureza que tiene el agua. Esta dureza es causada por el alto contenido de minerales de calcio

y magnesio.

Por lo tanto se recomienda aumentar una actividad:

1. Aplicar filtro suavizador

El filtro suavizador soluciona el problema de dureza mayor a la permitida segun los
requisitos fisicos del agua segun la NORMA INEN 2200, este factor es la causa principal

para que el agua tenga sabor desagradable, porque a mayor contenido de calcio y magnesio
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(dureza) el agua tendra un sabor que afecta a la calidad del producto en cuanto a la

satisfaccion del cliente.

Dicho filtro funciona como intercambiador de iones, es decir eliminan los iones de calcio

y magnesio (dureza) intercambiando por iones de sodio y potasio.

Esta actividad permitird mejorar el proceso de purificacion obteniendo agua purificada con
mejores estandares en cuanto a la reduccion de dureza y cumplirdn con mas precision los
requisitos establecidos en la Norma Técnica Ecuatoriana INEN 2200, con ello se cumpliran
las expectativas del cliente y/o consumidor, aumentando segln el analisis en un 4% el valor

agregado al cliente.

Perspectivas Beneficios Costos
Aumento del costo de
Financiera mantenimiento del filtro

pulidor e inversion de la
compra del mismo.

Disminucion de reclamos por
Clientes parte de los clientes y mayor
satisfaccion.

Actividad de 15 minutos de valor Aumento del tiempo de

Procesos Internos | agregado. produccion de 100 a 115
minutos
Aprendizaje y Aumento de tecnologia para el
crecimiento crecimiento de la planta

embotelladora.




3.3.5.1.8. Indicadores del Subproceso de Purificacion

3.3.5.1.8.1. Indicador Efectividad de concentracién de dureza del agua purificada

Tabla 13: Indicador efectividad de concentracion de dureza del agua

PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO MEDICION META UNIDAD DE PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Efectividad de_ Solicitar mensualmente un
concentracion de dureza OPTIMO Minimo | 0 andlisis sobre la
del agua concentracion de dureza
Procesos Medir efectividad del 0% 0 mall Mensual Jefe de del agua(muestras
Internos filtro suavizador. ACEPTABLE | Maximo; 300 ° g Produccién  |enviadas a un laboratorio) y
Informe de Dureza del agua comparar con requisitos
> 300 fisicos de la norma NTE
INEN 2200.
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
3.3.5.1.8.2. Indicador Eficacia de mantenimiento preventivo de equipos de filtrado
Tabla 14: Indicador eficacia de mantenimiento preventivo de equipos de filtrado
a MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO AGTUAL META |~} coipa | PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
Eficacia de mantenimiento
preventivo de equipos de OPTIMO x = 100%
Medir el % de filtrado
Procesos cumplimiento de plan Jefe de Revisar hoja de vida de
Internos de mantenimiento | (# mantenimiento preventivo| ACEPTABLE | 94% x5 99% 0% 100% % Mensual Proguccién equipos y programa de
preventivo de los  |ejecutados /# mantenimiento mantenimiento preventivo.
equipos de filtracion preventivo
programados)*100 X < 94%

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.




3.3.5.2. Anélisis del subproceso de Lavado de botellones

3.3.5.2.1. Diagrama de flujo subproceso actual Lavado de botellones.

LAVADO DE BOTELLONES
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Figura 24: Flujo Actual Subproceso Lavado de botellones
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira



3.3.5.2.2. Analisis del valor agregado subproceso actual Lavado de botellones.

Tabla 15: Andlisis valor agregado actual Subproceso Lavado de botellones

Andlisis de Valor Agregado

Proceso: Produccion
Subproceso: Lavado de botellones

Fecha:

29/07/2016

VAR(Valor agregado .
(v Real? 9 SVA(Sin Valor Agregado) Actividades Tiempo Efectivo
No. |V.AC |VAE [P E Ml A (minutos)
1 X Receptar botellones etiquetado 3
2 X Usar manguera para riego de agua sobre botellones (Ablanda suciedad) 2
3 X Colocar botellones sobre mesa de lavado 1
4 X Lavar botellén por fuera con liquido bactericida. 3
5 X Colocar en fila de espera de lavado 1
6 X Lavar botellén por dentro usando pistola de lavado 2
7 X Observar por dentro del botellon (6xido, lama o tierra) 2
8 X Enjuagar botellén 5
9 X Colocar y empujar botellén por rampa manual 2
Tiempos totales 21
Método Actual
Composicién de Actividades N° Tiempo %
V.A.C|Valor Agregado Cliente 3 10 47,62%
V.A.E|Valor Agregado Empresa 0 0 0,00%
[ Preparacion 2 3 14,29%
E Espera 2 4 19,05%
M [Movimiento 1 2 9,52%
| Inspeccion 1 2 9,52%
A |Archivo 0 0 0,00%
TT Total 9 21 100,00%
VA Valor Agregado 3 10 48%
SVA Sin valor agregado 6 11 52%

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.2.3. Representacién grafica del analisis de valor agregado subproceso actual Lavado de

botellones.

Anélisis Valor Agregado (Actual)
Subproceso Lavado de botellones

H Valor Agregado

k4 Sin valor agregado

Figura 25: Analisis Valor Agregado Actual Subproceso Lavado de botellones

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.3.5.2.4. Diagrama de subproceso mejorado Lavado de botellones.
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Figura 26: Flujo Mejorado Subproceso Lavado de botellones

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira
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3.3.5.2.5. Analisis del valor agregado Subproceso mejorado Lavado de botellones.

Tabla 16: Andlisis valor agregado mejorado Subproceso Lavado de botellones

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Produccion Fecha:
Subproceso: Lavado de botellones 29/07/2016
VAR(valor agregado SVA(Sin Valor Agregado) - . .
Real) Actividades Tiempo Efectivo
No. |VAC |VAE |P E M |l A (minutos)
1 X Receptar botellones etiquetados 1
2 X Colocar botellones en maquina y poner en marcha el lavado 1
3 X Cepillar botellones por dentro y fuera 2
4 X Detener lavado y extraer botellones 1
5 X Cepillar cuello y pico del botellén 2
6 X Enjuagar botellones 3
7 X Observar por dentro del botellén (éxido, lama o tierra) 1
8 X Colocar y empujar botellones por rampa manual 1
Tiempos totales 12
Método Mejorado
Composicion de Actividades N° Tiempo %
V.A.C|Valor Agregado Cliente 3 7 58,33%
V.AE|Valor Agregado Empresa 0 0,00%
P Preparacion 2 2 16,67%
E Espera 1 1 8,33%
M |Movimiento 1 1 8,33%
| Inspeccion 1 1 8,33%
A |Archivo 0 0 0,00%
TT Total 8 12 100,00%
VA Valor Agregado 3 7 58%
SVA Sin valor agregado 5 5 42%

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

3.3.5.2.6. Representacion grafica del andlisis de valor agregado subproceso mejorado Lavado de

Botellones.

Analisis Valor Agregado (Mejorado)
Subproceso Lavado de botellones

M Valor Agregado

14 Sin valor agregado

Figura 27: Andlisis Valor Agregado Mejorado Subproceso Lavado de botellones
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.2.7. Cuadro comparativo de la situacién actual y mejorada subproceso Lavado de botellones

Cuadro comparativo Situacion actual y
mejorada
Subproceso Lavado de botellones

60,00%

50,000
40,009
30,00%

2000%

1000% 17 — I’I s _
0,00%
VAL VAE P E M I A |

m Actual 47,62% 0,00% 14,29% | 19,05% 9,52% 9,52% 0,00%
Mejorado | 58,33% 0,00% 16,67% 8,33% 8,33% 8,33% 0,00%

Figura 28: Cuadro comparativo Subproceso Lavado de botellones
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

Durante los ultimos meses se ha presentado una mayor demanda de consumo de agua
purificada envasada (botellones 20 L) por lo cual el gerente general dio a conocer su interés
de agilitar ciertos procesos de produccion (prioritariamente Lavado de botellones) ya que
requiere de algunas actividades manuales dificiles de poder agilitar y con ello poder satisfacer

los actuales requerimientos de los clientes.

En el flujo mejorado se propone automatizar el subproceso de lavado de botellones
mediante la utilizacién de una maquina semiautomatica de lavado y enjuague (comprada pero

no en uso) y se agrega la actividad de cepillar el cuello y pico del botellon.
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La méaquina semiautomatica de lavado y enjuague permite lavar al mismo tiempo 2
botellones lo que permite mejorar la productividad del lavado de botellones en el menor

tiempo posible.

La actividad de cepillar cuello y pico del botellon es indispensable debido a que la
méaquina no cepilla adecuadamente esa parte del botellon y cabe recalcar que la suciedad

generalmente se incrusta en esa parte.

Perspectivas Beneficios Costos
Financiera Costo de implementacion de

la m&quina y mantenimiento.

Procesos Internos Reducira en 9 minutos el
tiempo de ejecucion del proceso.
Aumentard la produccion
diaria de agua purificada
embotellada.
Disminuird la cantidad de
envases rechazados por estar

mal lavados.

Aprendizaje y Mayor  productividad de Capacitacion del personal de

crecimiento mano de abra. produccién.




3.3.5.2.8. Indicadores subproceso de Lavado de botellones

3.3.5.2.8.1. Indicador Productividad de mano de obra

Tabla 17: Indicador Productividad de mano de obra

; MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBIETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO META PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
) , Productividad de mano de obra OPTIMO X238 . Mantener registro
Determinar el nivel Unidades .
Procesos | de cumplimiento por hora Jefe de de a prodiccion de
ACEPTABLE 355x837 0% 38 UHH Diario .. |lamanodeobra y
Internos | delpersonalde | #de envases lavados / horas hombre Produccion
duccid UHH de las horas de
produccion. hombre empleadas -T (UHH) trabajo
Fuente: Damian Water S.A
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
3.3.5.2.8.2. Indicador Efectividad de lavado
Tabla 18: Indicador Efectividad de lavado
. MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO META PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Determinar el Efectividad de lavado OPTIMO x<0.008% Llevar registro
nivel de diario del nimero
Procesos » ACEPTABLE | 0.008% <x< 0.096% Jefe de
Internos efeCtIVIdad d6| (# de envases devue|tos / tota| de 0% 0% % Semanal Produccion de envases
lavado de envases lavados)*100 X> 0,096% devueltos durante el
botellones. proceso de lavado.

Fuente: Damian Water S.A

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.3. Analisis del proceso Almacenamiento de producto terminado

3.3.5.3.1. Diagrama de flujo Proceso actual Almacenamiento de producto terminado.

ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO
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Figura 29: Flujo Actual Proceso Almacenamiento de Producto Terminado
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.




3.3.5.3.2.

Tabla 19: Analisis valor agregado actual Proceso Almacenamiento de producto terminado

Anadlisis del valor agregado Proceso actual Almacenamiento de Producto Terminado.
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Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Amacenamiento de Producto terminado Fecha:
Subproceso: Aimacenamiento de Producto terminado 02/08/2016
VAR(Valor agregado .
(v Real? 9 SVA(Sin Valor Agregado) Actividades Tiempo Efectivo
No. |VAC |[VAE |P |E Ml A (minutos)
1 X Transportar coche movilizador al &rea de andenes 2
2 X Dirigir a andenes del cliente 1
3 X Dirigir a andenes de galones y botellas 1
4 X Colocar plancha de acero 1
5 X Colocar en anden 1
Tiempos totales 6
Método Actual
Composicién de Actividades N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 0 0 0,00%
V.A.E [Valor Agregado Empresa 2 2 33,33%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 3 4 66,67%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 0 0 0,00%
TT Total 5 6 100,00%
VA Valor Agregado 2 2 33%
SVA Sin valor agregado 3 4 67%
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
3.3.5.3.3. Representacion grafica del andlisis de valor agregado Proceso actual Almacenamiento

de Producto Terminado.

67%

Analisis Valor Agregado (Actual)
Proceso Almacenamiento de producto

terminado

m Valor Agre gado

sinvalor agregado

Figura 30: Andlisis valor agregado actual proceso Almacenamiento Producto terminado

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.



3.35.34.

Diagrama de flujo Proceso mejorado Almacenamiento Producto terminado
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Figura 31: Flujo Mejorado Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.35.

66

Andlisis del valor agregado Proceso mejorado Almacenamiento de Producto Terminado.

Tabla 20: Analisis valor agregado mejorado Proceso Almacenamiento de producto terminado

Andlisis de Valor Agregado
Proceso: Aimacenamiento de Producto terminado Fecha:
Subproceso: Aimacenamiento de Producto terminado 02/08/2016
VAR(Valor agregado | - gya(sin valor Agregado) o . )
Real) Actividades Tiempo Efectivo
No. |[VAC |VAE|P |[E M |l A (minutos)
1 X Transportar coche movilizador al &rea de andenes 2
2 X Dirigir a andenes del cliente 1
3 Dirigir a andenes de galones y botellas 1
4 X Colocar plancha de acero 1
5 X Ordenar pallets de acuerdo a la distancia establecida 1
6 X Colocar envases mediante método FIFO en Anden correspondiente 3
7 X Llevar registro de almacenamiento 1
Tiempos totales 10
Método Mejorado
Composicion de Actividades N° Tiempo %
V.A.C |Valor Agregado Cliente 1 1 10,00%
V.A.E |Valor Agregado Empresa 2 4 40,00%
P Preparacion 0 0 0,00%
E Espera 0 0 0,00%
M Movimiento 3 4 40,00%
| Inspeccion 0 0 0,00%
A Archivo 1 1 10,00%
TT Total 7 10 100,00%
VA Valor Agregado 3 5 50%
SVA Sin valor agregado 4 5 50%
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
3.3.5.3.6. Representacion grafica del andlisis de valor agregado Proceso Mejorado

Almacenamiento de Producto Terminado.

Analisis Valor Agregado (Mejorado)
Proceso Almacenamiento de producto
terminado

m Valor Agre gado

sinvalor agregado

Figura 32: Andlisis valor agregado mejorado proceso Almacenamiento Producto terminado

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.5.3.7. Cuadro comparativo de la situacion actual y mejorada de Almacenamiento de producto

terminado
Cuadro comparativo Situacién actual y mejorada
Proceso Almacenamiento de Producto Terminado
70,0026 d
B0,00%% /
50,00% [
40,0026 -~
30,00% [0
20,00% -
10,00% /—[’J
000% = - — —— = — =
WAL VAE P E % | A
m Actual 0,00% 33,33% 0, 00%s 0,00% 66,67% 0, 00% 0,00%
mMejorado | 10,008 40, 00%: 0, 00%s 0,00% 40 00%s 0, 00% 10,00%

Figura 33: Cuadro comparativo proceso Almacenamiento producto terminado
Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

En el flujo mejorado del proceso de almacenamiento de producto terminado se agregan

tres actividades que son:

1. Ordenar pallets de acuerdo a la distancia establecida: los productos deben
estar sobre una base para evitar contaminarse y preservar una adecuada higiene.
La distancia entre pallets, entre pared y pallets y la altura entre pallets y piso debe
ser de 15cm, en base al Reglamento de Alimentos del Ecuador art. 88.

2. Colocar los envases mediante método FIFO: Consiste en almacenar los
productos de acuerdo a su fecha de elaboracién de tal manera que los primeros en
entrar sean los primeros en salir. Se recomienda esta actividad para reducir la
cantidad de producto caducado.

3. Llevar registro de almacenamiento: se propone que el encargado de planta lleve
un registro de los productos almacenados para constar existencia al momento de

realizar el inventario.
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3.3.5.3.8.
3.3.5.3.8.1. Indicador eficiencia en cuadre de inventario
Tabla 21: Indicador eficiencia en cuadre de inventario
; MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA | OBIETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO META PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Eficacia en cuadre de .
. OPTIMO 0
o inventario Realizar diariamente
Procesos Monitoriar Jefe de inventario de los
existencias ACEPTABLE 1 0% 0 Unidad Diario .
Internos p Stock en kardex = # de operaciones | envases por parte del
reales.
envases fisicos en bodega 51 encargado de planta.
Fuente: Damian Water S.A, ano 2016
Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
3.3.5.3.8.2. Indicador eficacia en reduccion de productos caducados
Tabla 21: Indicador eficacia en reduccion de productos caducados
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO i120Ie10l META ShIp DR PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Eficacia en reduccion de GPTIMO X< 0.01% Llevar registro de
Reducir ¢l | Rroductos caducados productos caducados.
Procesos ndmero de Jefe de Almacenar productos de
, ACEPTABLE | 0.01% <x<0.07% 0% 0% % Mensual . P
Internos productos  |(NGmero de producto operaciones tal manera que los
caducados. |caducado / unidades primeros en entrar sean
almacenadas)*100 x>0.07 % los primeros en salir.

Fuente: Damian Water S.A, afio 2016

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.
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3.3.6. Resumen de los Indicadores de Gestion
Tabla 22: Resumen de indicadores
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO MAEC[:EL?LN META Uwg&gEE PERIODICIDAD| RESPONSABLE INICIATIVAS
Efectividad de cgzlcae;:;acién dedureza | ooruio | yiimo 0 Solicitar mensualmente un anélisis sobre
Procesos Medir efectividad del filtro " . Jefe de @ concentraqon de dureza de .
htermos suavizador ACEPTABLE | Maximo | 300 0% 0 mg/l Mensual Produccion agua(muestras enviadas a un laboratorio)
' Informe de Dureza del agua y comparar con requisitos fisicos de la
- >300 norma NTE INEN 2200.
Eficacia de mantenimiento preventivo de [ »
irel 9 - " OPTIMO X = 100%
Medr el % de equipos de filtrado o _
Procesos cumplimiento de plan de 0% 100% % Mensual Jefe de Revisar hoja de vida de equipos y
Internos mantenimiento preventivo | (# mantenimiento preventivo ejecutados /| ACEPTABLE 94% <x <99% Produccién | programa de mantenimiento preventivo.
de los equipos de filtracion | mantenimiento preventivo programados)*100 - X< 0%
. . Productividad de mano de obra OPTIMO X238 Unidades
Procesos Determinar e nvel de por hora Jefede | Mantener registro de la produccion de la
imi 35x$37 9 i - .
Intenos cumpl:jmmntg delpersonal | 4 de envases avados / horas hombre | ACEPTABLE ! 0 1 3BURH Y bombre | 21 | proguccion | mano de obra y de las horas de trabajo
. , ivi J <0.008¢ N ]
PI0CESOS Determinar el nivel de Efectividad de avado OPTIVO X<0008% Jefe de Llevar registro diario del nimero de
temos efectividad dellavadode | (% de envases dewueltos por operariode | ACEPTABLE | 0.008%<x<0.096% | 0% 0% % Diario Produccién | EVASES dewvueltos durante el proceso de
botellones. envasado/ total de envases lavados)*100 - %> 0.096% lavado.
Procesos Monitoriar existencias Fluacac cuadie de MUen: il : Jefe de Realzar dariamente inéntaro de los
temos reales Stock en kardex - # de envases fisicos en ACEPTABLE 1 0% 0 Unidad | Diario operaciores envases por parte del encargado de
' bodega - >1 planta.
Eficacia en redscuo dn de productos OPTIMO x<0.01% Llevar registro de productos caducados.
Procesos Reducir el nimero de £acucacos % 0 % Mensual Jefede | Almacenar productos de tal manera que
Internos productos caducados. ~ |(Ndmero de producto caducado / unidades | ACEPTABLE | 0.01%<x<0.07% operaciones | los primeros en entrar sean los primeros

almacenadas)*100

x>0.07 %

1

ensalir.

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.




3.3.7.

3.3.7.1.

Diagrama de Ishikawa

Problema sabor del agua desagradable.

Exceso de minerales ( calcio y magnesio)

Agua purificada dura

Falta de mantenimiento

Fallas en los filtros Opeiario lava

Maquinaria inadecuada incorrectamente los envases

Operario no cumple con el
cambio dd filtro en &
tiempo programado.

M i inad: do

de las instalaciones

Ingreso de personal no autorizado
y alimentos al drea de produccién.

Falta de politicas de seguridad e higiene

-

Figura 34: Ishikawa Problema Sabor de agua

Elaborado por Maydee Pallazhco y Raquel Vélez Moreira.

=]JScbor en el agua

Defectuoso sistema de
lavado de los tanques de reserva
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3.3.7.2.

N\

Problema Pérdida de botellones

,f’/

Materiales

Botellones son retornables, facil perdida
enfre cliente y empresa

Ausencia de cdmarasde segurida

Ausencia de politias

pam contmto de personal
Mo cuenta con }
guardia de seguridad

\ Falta de segregacion

\l de funciones
d

F |
Falta de indicadores de gestign —DX

Inadecuwmdo

control de inventario

Todo el personal puede ingresar

a las bodegas y andenes.,

Ubicacion debodega de botellones
dafiados cerca de la puerta de salida.

. |Medinnmhi|!rlte|

——

™

Deshonestidad de los trabapdores \

Excesiva confianzaa los trabajadores
par parte de los duefios

>|Férdida de hotellones|

Fala de normas de seguridad

/

Faltade unsistema informatico /
para control de botel lones, /,

Figura 35: Ishikawa Pérdida de botellones

Elaborado por Maydee Pallazhco y Raquel Vélez
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3.3.8.

Técnica 5W-1H aplicada para el andlisis de las Causas

La aplicacion de ésta técnica permite establecer un plan de accion para eliminar la causa raiz del problema detectado.

3.3.8.1. Agua purificada dura

Tabla 23: Agua purificada dura
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Qué?

Quién?

Donde?

Cuéando?

Cémo?

Con qué?

Causa

Actividad secuencial

Responsable

Area

Mes 1

Mes 2

S3

S4

S1

S2|S3

Instrumento de trabajo

Recursos

Agua purificada
dura

Llevar muestra de agua
purificada a un laboratorio

Gerente de
Operaciones

Produccion

Conocer resultados y
buscar soluciones.

Gerente de
Operaciones

Produccién

Implementar solucién para
eliminar dureza del agua

Gerente de
Operaciones

Produccién

Muestra de agua purificada

Técnicos, Humano,

Capacitar operario para el
mantenimiento adecuado
del filtro suavizador

Gerente de
Operaciones

Produccion

Solicitar nuevo andlisis con
la solucién implementada

Gerente de
Operaciones

Produccién

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

Econdmico
s . Técnicosy
Andlisis de laboratorio
Humano
Filtro suavizador Econdmico

Documentos

Fisico, Econdmico,
Humano

Muestra de agua purificada

Fisico, Econémico,
Humano




3.3.8.2. Falta de normas de seguridad

Tabla 24: Falta de normas de seguridad
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normas de seguridad

Elaborado por: Maydee Pallazhco Mora y Raquel Vélez Moreira.

Qué? Quién? Donde? Cuando? | | | Como? Con qué?
. . q Mes 1 Mes 2 Mes 3 .
Causa Actividad secuencial Responsable Area 2l Instrumento de trabajo Recursos
Establecer procedimientos de ..
P . Gerente General Todas Documentos Fisico
seguridad
Realizar instructivo de normas -
. Gerente General Todas Documentos Fisico
de seguridad
Difundir instructivo de
Falta de normas de ) . .
sequridad seguridad y capacitar alos | Gerente General Todas Documentos Fisicoy Humano
empleados
Fisico,
Colocar camaras de seguridad| Gerente General Todas Camaras de seguridad Tecnoldgicoy
econémico.
Controlar aplicacion de las -
P Gerente General Todas Documentos Fisico
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CAPITULO 4

Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones y Recomendaciones
Al concluir el disefio del sistema de gestion por procesos se detallan las siguientes

conclusiones y recomendaciones:

CONCLUSIONES

1. Al realizar el analisis situacional de la embotelladora de agua se encontrd que no tenia
mision, vision y objetivos establecidos, por lo que se procedi6 a establecer el
direccionamiento estratégico de la empresa, que servira como guia para el crecimiento
de la misma, ademas se establecieron estrategias que permitirdn cumplir con los
objetivos propuestos.

2. No se encontraban identificados ni documentados los procesos de la compafiia, por lo
que dificulta que realicen sus actividades de una manera eficiente. Se procedié a
identificar los procesos de la compafila con su respectiva cadena de valor
clasificandolos como estratégicos, claves o de apoyo y se elaboré el mapa de
procesos.

3. No existen controles que ayuden a prevenir y corregir errores por esta razén se
establecieron controles en cada uno de los procesos claves de la empresa.

4. Mediante el diagrama de Causa y Efecto se determinaron los problemas que afectan a
la comparfiia y sus respectivas causas raices: Pérdida de botellones cuya causa

principal es la falta de normas de seguridad y Sabor desagradable del agua cuya causa
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principal es la dureza del agua causada por el exceso de minerales (principalmente
calcio y magnesio).

La empresa no cuenta con personal suficiente para el desarrollo de sus actividades,
por lo que causa una inadecuada segregacion de funciones, es decir el nivel directivo
realiza actividades operativas.

El manual de procesos desarrollado servira como guia para sus miembros,

convirtiéndose en gran ayuda para el desarrollo de sus actividades.
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RECOMENDACIONES

Implementar el direccionamiento estratégico propuesto en el sistema de gestion
(mision, visién, valores, objetivos), asi como las estrategias definidas para alcanzar
dichos objetivos.

Capacitar al personal constantemente en temas de seguridad y salud ocupacional y asi
mitigar riesgos que impidan el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Realizar un levantamiento de informacion para los procesos estratégicos y de apoyo,
de esta manera se podra tener una base mas sélida de la compafiia y asi mejorar
continuamente como un todo.

Evaluar el sistema informatico adquirido recientemente para garantizar que cuenta
con mdédulos de inventario, pago a proveedores, compras y bancos, y Si no es asi
agregar dichos mddulos como herramienta de control para automatizar los procesos.
Difundir el manual de procesos a todo el personal de la empresa, que sirva como guia
para la realizacion de sus actividades, conociendo las entradas, salidas, controles y
recursos que deben utilizar en cada uno de los procesos. Asi como actualizar dicho
manual cuando sea requerido.

Contratar personal para la creacion del departamento de ventas, y al hacerlo actualizar
dicho proceso, de esta manera la empresa tendrd la oportunidad de aumentar en
clientes y por ende maximizar sus ingresos.

Hacer uso de los indicadores propuestos realizando evaluaciones periddicas para cada
uno de los procesos, esto le servira a la empresa como medida de control para conocer
el desempefio de la misma y ayudara a tomar decisiones oportunas.

Aplicar las politicas establecidas para cada uno de los procesos, asi como establecer

una adecuada segregacion de funciones.
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INTRODUCCION

El presente Manual de Procesos consiste en la documentacion de las actividades de los

procesos claves de la empresa gque sirva como guia para los miembros de la organizacion.

OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS

El manual de procesos tiene como objetivo dar a conocer a los miembros de la
organizacion la estructura organizacional, politicas y los procesos existentes con sus

respectivos controles, que sirva como base para el mejoramiento continuo de la organizacion.

ALCANCE

El presente manual abarca los procesos clave: Recepcion de materia prima, Produccion,

Almacenamiento de Producto Terminado, Ventas y Servicio al cliente.

Se documentan a través de diagramas de flujo donde se establecen los responsables de
cada actividad. Ademas se plantean indicadores para cada proceso que permitiran evaluar y

medir dichos procesos para asi mejorar continuamente.
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DEFINICION DE TERMINOS

+ PROCESO: Conjunto de actividades relacionadas o que interaccionan entre si, el

cual tienen como objetivo transformar elementos de entradas en resultados o salidas.

Subproceso: Son actividades a un nivel inferior a la del proceso al cual
pertenece, es decir son partes bien definidas de dicho proceso.

Actividad: Es el conjunto de tareas o acciones que se realizan dentro de un
proceso, las cuales permiten con su realizacion obtener resultados.

Tarea: Es el trabajo que se realiza en un tiempo determinado.

Entrada o Input: Son elementos o insumos que provienen de un proveedor
interno o externo, que deben cumplir con criterios establecidos por la entidad.
Estos elementos pueden ser fisicos (materiales, documentacion, materia
prima), humanos (personal) y técnicos (informacion).

Salida u Output: Es el resultado del procesamiento de las entradas
(elementos que ingresaron al proceso), es decir el producto y/o servicio que
sera proporcionado a un cliente externo o interno.

Recursos y Estructura: Sirven para transformar las entradas en salidas.

Indicador: Medida utilizada para evaluar el desempefio de la organizacion.
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+ Mapa de procesos: El mapa de procesos es una representacion grafica de todos los

procesos de la entidad que han sido identificados, clasificados (procesos estratégicos,

claves o de apoyo) y la manera que interrelacionan entre si.

o Procesos Estratégicos: Son los procesos ejecutados y de responsabilidad de la

alta direccion donde se definen y efectlan las estrategias y objetivos.

o Procesos Claves: Son los procesos necesarios para la elaboracion del

producto y/o servicio, afiaden valor al cliente e influyen directamente en su

satisfaccion o insatisfaccion; intervienen en la mision de la empresa.

o Procesos de Apoyo: Son aquellos procesos que sirven para el control y

mejora del sistema de gestion.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gerente
General

Jefe de
produccién

Contador

Encargado de
planta

|
| i [ i i
Operarios Bodegueros Encarg‘_ad(_) e
l l mantenimiento
>y

MISION

“Producir y vender agua purificada embotellada para consumo humano y otras
necesidades, que satisfagan a los consumidores, ofreciéndoles bienestar y salud a través de

nuestros productos”

VISION

“Ser una empresa reconocida a nivel nacional, que genere confianza y mejore

continuamente para la satisfaccion del cliente.”
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VALORES

Los valores son pilares fundamentales para la continuidad de un negocio, Damian Water

S.A. se basa en:

1. Responsabilidad: Cumplir con el deber de ofrecerles a sus clientes un producto apto
para el consumo humano.
2. Confianza: De realizar las actividades siguiendo los requisitos de salubridad

exigentes.

Compromiso: De mejorar continuamente para la satisfaccion del cliente.

SIMBOLOGI

A

siMBOLO

NOMBRE

DESCRIPCION

Inicio o Fin

Indica el principio o el fin
de un flujograma.

Actividad

Describe las funciones que
realizan las personas
involucradas en el proceso.

Decisiéon

Representa un punto en el
flujo donde se debe elegir
entre dos aleternativas.

Documento

Representa un documento
que entra, se genera o sale
del proceso.

Conector de

Indica un enlace con una
hoja diferente dénde

pagina continuia el flujodiagrama.
Indica un enlace de una
Conector parte del flujo con otra que

se encuentra lejana del
mismo.

GG L

Direccién de flujo

Conecta simbolos
sefnalando el orden que

debe seguir el proceso.
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JUSTIFICACION

Toda empresa debe contar con manuales administrativos que sirvan como herramienta de
control para los altos directivos y como guia para los miembros de la entidad ya que presenta
una visién documentada de la organizacion, contribuye a que el personal realice sus labores

de una manera correcta, sin repeticion de funciones, ahorrando tiempo y esfuerzo.

METODOLOGIA

La metodologia utilizada en el levantamiento de informacion para el manual de procesos
fueron entrevistas al gerente de la empresa, asi como al jefe de produccién y el encargado de
planta, ademas de observacion directa a los procesos de la entidad que se llevo a cabo en
visitas técnicas regulares, es decir se tuvo la oportunidad de presenciar cada uno de los

procesos que realiza la entidad.

En las visitas técnicas se constataron las debilidades con las que cuenta la empresa, asi

como los problemas que presentaban en cada proceso y asi se pudo plantear recomendaciones

de mejora.
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EXPECTATIVAS Y NECESIDADES

MAPA DE PROCESOS DAMIAN WATER S.A.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion de
Planificacion

b

PROCESOS CLAVES

Recepcion de ' o
materia prima l'—/ L

Produccion

1 =
— Almacenamiento

l"/ de producto

terminado

ventas | we

Servicio al
A cliente

/

o

PROCESOS DE APOYO

Gestion Gestion Contabilidad Mantenimiento
¥ compras | Recursos
Humanos r
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Los procesos claves de la embotelladora de agua Damian Water S.A. son: Recepcion de

materia prima, Produccion, Almacenamiento de Producto Terminado, Ventas y Servicio al

Cliente.

Los procesos claves son los que intervienen en la elaboracion del producto y/o prestacion

del servicio cuyo objetivo principal en la satisfaccion del cliente.

A continuacion se detallan el inventario de los procesos claves con sus respectivos

subprocesos:
PROCESOS Y SUBPROCESOS DE DAMIAN WATER S.A
PROCESOS SUBPROCESOS NOMENCLATURA
Recepcién de materia A
Recepcién de materia prima.
prima.
Purificacion Bl
Codificacion de tapas B2
Etiquetado de botellones B3
Producciéon
Lavado de botellones B4
wn
|-|>J Envasado de botellones B5
<
(—)l Envasado de galones y botellas. B6
Almacenamiento de C
Almacenamiento de Producto Terminado
Producto terminado
Ventas y Despacho de Producto D1
Ventas Terminado
Recepcién de botellones reutilizables. D2
Servicio al cliente Servicio al cliente E
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A. Recepcién de materia prima

Politica Proceso Recepcidn de materia prima

El operario de mantenimiento es el responsable de velar por el aseo y cuidado de la
cisterna donde se almacena el agua potable de la red municipal, ademas de ser el
encargado del almacenamiento de la misma.

Se realizara el mantenimiento de la cisterna 2 veces al mes utilizando el equipo de
proteccion personal.

Se debe realizar un control de la concentracion de cloro libre residual en el agua
potable almacenada 2 veces al dia. Cloro libre residual 0.3 a 1.5 ml/l segun norma
INEN 1108.

Se debe realizar un control de la turbidez en el agua potable almacenada 2 veces al
dia. Turbiedad maximo 5NTU segun norma INEN 1108.

Se debe realizar cada 6 meses un control de parametros fisicoquimicos y cada 3 meses

un control de pardmetros microbioldgicos establecidos en la norma INEN 1108.

Descripcion del Proceso Recepcion de materia prima

La materia prima, en este caso el agua potable, es receptada directamente en la cisterna

ubicada dentro de la planta embotelladora.

El encargado de mantenimiento es el responsable del control del llenado de la misma.

El proceso inicia con una verificacion del estado de limpieza de la cisterna, si es adecuada,

se procede al llenado de la misma abriendo la palanca o valvula mariposa, se espera a que el
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Ilenado se complete y cuando los flotadores se encuentren al nivel méximo del tanque se

procederd a cerrar la véalvula.

Entrada

Agua potable: Se almacena en la cisterna agua potable de la red municipal.

Salidas

Agua potable: Se entrega el agua potable dentro de los parametros de cloro libre residual

y turbidez.

Recursos

Cisterna: Cisterna cuadrada ubicada dentro de la empresa.

Controles del proceso

Politica de limpieza.

Politica de cloro libre residual.

Politica de turbidez.
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Diagrama de flujo del Proceso Recepcion de materia prima

RECEPCION DE MATERIA PRIMA

Encargado de mantenimiento

( Inicio )
Verificar cisterna
limpia

[ Sl
v |
‘ Abrir valvula ‘

mariposa

Esperar llenado de ‘
cisterna

1

Y
¢Flotador alniv el
__ maximo del
~~anque2—

Sl

Cerrarvalvula
mariposa

v

i
v

Cerrar cisterna

[
A 4

FIN

l

_~¢Cisterna~_
. limpia?_~

NO #» | Mantenimiento

NO
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Indicadores de gestion Proceso Recepcion de materia prima
: MEDICION UNIDAD DE RESPONSABL
PERSPECTIVA | OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO  [*) - ™| META | = | PERIODICIDAD INICIATIVAS
Medir el Efgctividaq en controll cloro GPTMO 100% Encgrgado e
cumplimiento libre residual y turbidez mantenimiento debe
Procesos | de la politica Jefe de levar un egisto de
Internos | de cloro libre o ! ACEPTABLE | 90% < X $99% | 100% % Semarel Produccion s ver‘\ﬁcauopes de
residual y (# verificaciones realizadas / # cloro libre residual y
turbidez werificaciones establecidas)*100 {urhidez fimado por
<90% encargado de planta.
Efecuwdaq en limpieza de GPTNO 100%
Medir el cisterna, Encargado de planta
Procesos  |cumplimiento Jefe de debg levar un
it de I ool . _ ACEPTABLE | 9000€ X €99% | 0% | 100% % Semestral Producais registro de la
niermnos di Eﬁ;;ﬁ (#impiezes realizades | # "OEEON finpieza reaizada a
PIEZa. | fimpiezas programadas)*100 - o la cistema.
Descripcion de actividades Proceso Recepcién de materia prima
Proceso: Recepcion de materia prima A
Subproceso:
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas |Responsable
. . - . Verifica el estado de Cisterna 100% | Encargado de
1 Verificar cisterna limpia | Recepcion| . . ) L .
limpieza de la cisterna limpia. mantenimiento
Se abre la vAlwla .
o . - . " Vélwila de control | Encargado de
2 Abrir valwila mariposa | Recepcion | mariposa para permitir el .
. manual mantenimiento
flujo del agua
Flotador al nivel
Esperar llenado de .. | Se espera el llenado de la ‘s Encargado de
3 . Recepcion ) méaximo de la .
cisterna cisterna. . mantenimiento
cisterna.
. . - Se cierra valwla Vélwila de control | Encargado de
4 Cerrar valwla mariposa | Recepcion . o
mariposa. manual mantenimiento
) - Se cierra cisterna con Cisterna 100% | Encargado de
5 Cerrar cisterna. Recepcion . o
tapa de seguridad. cerrada. mantenimiento
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Caracterizacion del Proceso Recepcion de materia prima

Proceso Recepcion de materia prima Coédigo A
Objetivo Garantizar que el agua potable cumpla con los requisitos fisicos y microbiolégicos para su posterior
purificacion.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El proceso inicia con una
verificacion del estado de
limpieza de la cisterna, si es
agua potable
adecuada, se procede al llenado
X . dentro de los
de la misma abriendo la palanca .
Encargado de Agua . . parametros
. Interagua o valwla mariposa, se espera a . B1
mantenimiento potable de cloro libre
que el llenado de complete y .
residual y
cuando los flotadores se X
. - turbidez.
encuentren al nivel maximo del
tanque se procedera a cerrar la
valwla.
Ficha del Proceso Recepcion de materia prima
Descripcion del proceso.
Nombre del subproceso RecepCIO:nc::l materia |Codificacion A
P Fecha 10/07/2016
RECURSOS

Fisicos

Valvula mariposa

ECONOMICOS

TECNICOS

Cisterna

RRHH

Encargado de mantenimiento.

<>

<x

PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Verificar cisterna limpia
Interagua * Abrir valvula mariposa B1

<>

ENTRADAS

Agua potable

*

Esperar llenado de cisterna

Cerrar valvula mariposa

Cerrar cisterna.

“r

SALIDAS

Agua potable que
cumple parametros de
cloro libre residual y
turbidez.

" 2

“r

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

*Efectividad de control
de cloro libre residual.
*Efectividad en
limpieza de cisterna.

Garantizar que el agua potable cumpla con los
parametros fisicoquimicos y microbiolégicos para
su posterior purificacion.

*Politica de limpieza.

*Politica de turbidez.

*Politica de cloro libre
residual.
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B. Produccién
Politica de Produccion

1. Prohibido el ingreso de personal no autorizado al area de produccion.

2. Los empleados deberan cumplir con la meta diaria de produccién establecida
por el Jefe de produccion.

3. Es obligatorio el uso de los equipos de proteccion personal para la realizacién
del trabajo. Principalmente los empleados que trabajan dentro del area de
lavado y envasado de botellones, galones y botellas deben usar protectores de
cabello, guantes, botas y el equipo asignado.

4. No comer en las areas de produccion.

5. Manejar el equipo, envases y tapas de una manera sanitaria.

B1. Purificacion
Descripcion del subproceso Purificacion

El subproceso de purificacion del agua (materia prima) de la empresa Damian Water S.A.
empieza por una observacion directa de los tanques de reserva que realiza el operario de
produccion para constatar si dichos tanques tienen la cantidad de agua suficiente para
soportar la presion de la bomba y asi pasar a los filtros purificadores, es decir los tanques de

reserva deben estar llenos.

Una vez verificado, si aquellos tanques estan llenos el operario puede continuar con el

proceso prendiendo los interruptores de la bomba de succidn 2 (utilizada para trasvasar el
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agua con una presion adecuada) y si no estan llenos los tanques los operarios deben prender
la bomba de succion 1, encargada de succionar el agua desde la cisterna hacia los tanques de

reserva.

La bomba de presion trasvasa el agua al tanque de presién (proporciona inyeccién de aire
al liquido, para que éste se pueda suministrar de una forma apropiada y automatica a los

filtros de purificacion).

En secuencia el agua pasa por los siguientes filtros:

1. Filtro de carbdn activado: Sirve como un iman para remover el cloro y componentes
organicos (causantes de mal olor, sabor y color en el agua).

2. Filtro de sedimentos: Sirve para retener las particulas suspendidas en el fondo del
agua derivadas de la corrosion de las tuberias del agua, granos de arena, pequefias
particulas de materia organica, particulas arcillosas u otra particula pequefia. Este
filtro es capaz de retener particulas de 5 micras o mas.

3. Filtro pulidor: Retiene impurezas pequefias (particulas) de hasta 5 micras, su
objetivo es dar claridad y brillantez al agua.

4. Filtro suavizador: Sirve para eliminar el alto contenido de calcio y magnesio (agua
dura)

5. Filtro de Luz Ultravioleta: Elimina entre el 99,9% y el 99,99 de agentes patogenos.
Para que este proceso sea efectivo, antes de aplicar al agua en el filtro de luz UV es
necesario que previamente los filtros hayan eliminado de forma casi total la turbiedad

del agua ya que dicha luz debe poder atravesar el flujo del agua.

Elaboré Revisoé Autorizo
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Luego de los filtros, el agua purificada pasa por tuberias que la llevan a almacenarse en
tanques de reserva situados dentro del &rea de envasado y el operario debe encender el

generador de ozono.

Se debe verificar que el agua purificada esté sobre las % partes del tanque de reserva de
agua purificada, si es asi se debe prender la bomba 3 para que comience el agua a ozonizarse
y si no se debe esperar a que el tanque de reserva esté sobre el nivel indicado para proceder a

prender la bomba 3.

Entrada

Agua potable: El agua potable es bombeada desde la cisterna de la compafiia, la cual es
suministrada de la red municipal y llega al inicio del proceso con una elevada carga de

minerales.

Salidas

Agua purificada: El proceso entrega agua purificada brillante, cristalina y 100%

purificada, apta para consumo humano.

Recursos

e Filtro de carbdn activado
e Filtro de sedimentos

e Filtro pulidor

e Filtro suavizador

e Filtro Luz ultravioleta

Elaboré Revisoé Autorizo
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e Generador de 0zono
e Tanques de reserva de polietileno

e Bombas

Controles del proceso

*Verificar que el agua purificada cumpla con los requisitos fisicos y microbiolégicos en

base a la noma NTE 2200.

*Controlar el mantenimiento y cambio de equipos de filtrado asi como el mantenimiento

de tanques de reserva.

Elaboré Revisoé Autorizo
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Diagrama de flujo del Subproceso Purificacion

Operario

Inicio

Observar tanques
de reserva

iTanques de
reserva No

PURIFICACION

Prender bomba

Equipos de produccion

Bombear el agua
atanquesde

de succidn 1 reserva 1
llenos?
Si
Regular el paso
\ Prender delagua con
interruptor de Tanque de
bo mt?? de presion
succion 2
Aplicar filtro de
carbon activado
Aplicar filtro de
sedimento s
Aplicar filtro
pulidor
1
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Operario

Encender Ozono

Agua en
Tangues de
resenaro»==
% parte del

tangue

Prender bomba
de succion 3

PURIFICACION

Equipos de produccién

Sigue proceso
de Lavado y
Envasado

Fin

Aplicar filtro
suavizador

Exponerel agua
aluzultravioleta

Almacenar el
agua en tangues
de reserva 2

Ozonizar el agua
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Indicadores de gestion subproceso Purificacion

§ MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO ACTUAL META MEDIDA PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
Efectividad de Solicitar mensualmente un
concentracién de dureza | OPTIMO | Minimo | 0 andlisis sobre la
o del agua concentracion de dureza
Procesos Medir efectividad del 0% 0 mall Nensual Jefe de del agua(muestras
Internos filtro suavizador. ACEPTABLE |Méaximo| 300 ? 9 Produccion  [enviadas a un laboratorio) y.
Informe de Dureza del agua comparar con requisitos
- >300 fisicos de la norma NTE
INEN 2200.
Eficacia de mantenimiento
preventivo de equipos de | OPTIMO X = 100%
Medir el % de filtrado
Procesos cumplimiento de plan Jefe de Revisar hoja de vida de
de mantenimiento | (# mantenimiento preventivo| ACEPTABLE | 94%<x<99% | g 100% % Mensual 5 equipos y programa de
Internos . . L Produccién I
preventivo delos  |ejecutados /# mantenimiento mantenimiento preventivo.
equipos de filtracion i
quip preventivo X< 0%
programados)*100
. -, - - .,
Descripcion de actividades subproceso Purificacion
Proceso: Produccion B
Subproceso: Purificacion B1
N°
Actividad Entidad Descripciéon Carateristicas Responsable
Observar tanques de L. Se cﬂrlge a los tanques para obs'enrc\r Tanques de reserva de| Operario de
1 Produccion si los tanques de reserva estan L
reserva agua potable produccion.
llenos o no.
Prender bomba de e S_' los t_anques de resena estan a un Bomba ubicada en Operario de
2 L Produccion | nivel bajo de agua prender bomba de . L.
succion 1 succion 1 cuarto de cisterna. produccion.
Bombear el agua a s El agua es trasvasada de la cisterna T_anques de resena Operario de
3 Produccion ubicados en cuarto de [
tanques de reserva a los tanques de reserva 1. filtros produccion.
Prender interruptor de L Si los tanques estan_ a un nivel alto Bomba ubicada en Operario de
4 s Produccioén |de agua se prende el interruptor de la [
bomba de presién 2 bomba 2 cuarto filtros. produccion.
Regular el paso del El agua pasa por el tanque para .
L - o - Operario de
5 agua con tanque de Produccion nivelar la presiéon de la fuerza del Tanque de presion roduccién
presion agua. P )
Aplicar filtro de carbén . El agua pasa por el filtro de carbén Remueve cloroy Operario de
6 R Produccion . componentes -
activado activado. L. produccion.
organicos.
. X Retiene particulas .
7 Apllcgr filtro de Produccién El agua pas_a por el filtro de suspendidas en el Operarlo_,de
sedimentos sedimentos. produccion.
fondo del agua.
Retiene impurezas Operario de
8 Aplicar filtro pulidor Produccién El agua pasa por el fitlro pulidor. pequenas (particulas) P [
. produccion.
de hasta 5 micras
Sirve para eliminar el .
. . L. ) . . Operario de
9 Aplicar filtro suavizador| Produccién | El agua pasa por el fitiro suavizador. alto contenido de roduccion
calcio y magnesio P )
Elimina entre el .
10 Exponer el agua en luz Produccién El agua pasa por el filtro de luz 99,9% y el 99,99 de Operano_ f:le
ultravioleta ultravioleta. - produccion.
agentes patégenos.
Almacenar el agua en L. El a}gua purificada pasa por las Tanques ubicados en Operario de
11 Produccion | tuberias hasta almacenarse en los . P
tanques de reserva 2 el area de envasado. produccion.
tangues de resena 2.
12 Encender Ozono Produccién Encender el interruptor del generador Ge_nerador de ozono Operano”de
de ozono. ubicado en bodega. produccion.
Prender bomba de L. Si _el tanque de resena esta a un Bomba ubicada dentro| Operario de
13 o Produccién nivel de agua>=3/4 deltanque, - ‘.
presion 3 del area de envasado. produccion.
prender bomba 3.
El agua es succionada a las tuberias Regresan a los .
. L. Operario de
14 Ozonizar el agua Produccion para mezclarse con el ozono y es tanques con el agua produccién
dewuelta al tanque de resernva 2. 100% purificada. i
Elaboro Revisé Autorizo
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Caracterizacion del subproceso Purificacion

Proceso Purificacion Bl
Objetivo Garantizar salud y bienestar a través del agua purificada
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El agua potable es bombeada
. desde la cisterna de la empresa
Almacenamiento . )
Agua pasa por equipos de filtrado y B4, B5, .
de agua Interagua . ) o Cliente
- potable desinfeccioén, y con ello se purificada B6
potable(cisterna) . S
obtiene agua cristalina, pura 'y
apta para el consumo humano.
Ficha del subproceso Purificacion
H
Vg Descripcion del proceso.
s Codificacion B1
Nombre del subproceso Purificacion
. urificact Fecha 14/07/2016
RECURSOS
FISICOS Agua potable ECONOMICOS Plan de produccién
TECNICOS Equipos purificadores de agua, RRHH Operario de produccion
tanques de reserva y bombas
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Observar tanques de reserva
Interagua, A * Prender bomba de succién 1
(Recepcion de materia * Bombear el agua a tanques de reserva B4, B5, B6
prima) * Prender interruptor de bomba de presién 2
* Regular el paso del agua con tangue de presiéon
@ * Aplicar filtro de carbén activado
* Aplicar filtro de sedimentos G
* Aplicar filtro pulidor
ENTRADAS * Aplicar filtro suavizador SALIDAS
* Exponer el agua en luz ultravioleta
* Almacenar el agua en tanques de reserva 2
Agua potable |:> * Encender Ozono Agua purificada
* Prender bomba de presion 3
* Ozonizar el agua

af s @

INDICADORES

OBJETIVO

1. Efectividad de
concentracion de dureza
del agua

2. Eficacia de
mantenimiento
preventivo de equipos

Garantizar salud y bienestar a través del agua
purificada

CONTROLES
*Verificar que el agua
purificada cumpla con los
requisitos fisicos y
microbiolégicos en base a la
noma NTE 2200.

*Controlar el mantenimiento y
cambio de equipos de
filtrado asi como el

de filtrado mantenimiento de tanques de
reserva.
Elaboro Revisé Autorizo
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B2. Codificacion de Tapas

Descripcion del subproceso Codificacion de Tapas

El subproceso de codificacion de tapas inicia con la solicitud de tapas al bodeguero, quien
entrega las fundas de tapas en la oficina del encargado de produccion para que proceda a

codificar las tapas.

Se prende la méaquina codificadora para realizar este proceso y posterior se activa el
chorro, es decir la tinta de la maquina. Se selecciona el tamafio del mensaje que debe
aparecer en la tapa segun el tamafio de la misma, donde se digitan los datos que contendré la
tapa: precio, fecha de elaboracion, fecha de caducidad. Se colocan las tapas en la banda
automatica de la maquina y al final de ésta debe situarse un contenedor o funda para que las

tapas etiquetadas se depositen al caer de la banda.

Entrada

Tapas plasticas: Tapas para botellas de 500 ml, galones de 4 L y botellones de 20 L.

Salidas

Tapas plésticas codificadas: Tapas con datos: precio, fecha de elaboracion, fecha de

caducidad.

Recursos

Infraestructura fisica: Oficina de encargado de produccion.

Tecnologia de hardware y software: Maquina codificadora.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Materiales: Tapas para botellas de 500 ml, galones de 4 L y botellones de 20 L; tinta para

maquina codificadora.
Talento Humano: Encargado de planta y bodeguero

Controles del proceso

Verificar disponibilidad de tinta en maquina codificadora.

Control de mantenimiento preventivo y correctivo a la maquina codificadora.

Verificar tapas en buen estado.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Diagrama de flujo del Subproceso Codificacidn de tapas

CODIFICACION DE TAPAS

Bodeguero Encargado de planta Equipo de produccion
v Solicitar tapas

Entregar tapas
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Receptar tapas y
clasificar

v

Prender maquina y
activar chorro

!

Seleccionar mensaje
seglin tamafio de tapa

A
Digitar datos (precio,
fecha de elaboracion y
fecha de caducidad)

banda de maquina

v ¥
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Almacenar tapas
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botellones?
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i
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Elabord Reviso6 Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
Firma: Firma: Firma:




Fecha - 23/07/2016
Pagina: 31 de 72
MANUAL DE PROCESOS
Indicadores de gestidn subproceso Codificacion de Tapas
PERSPECTIVA OBIETIVO INDICADOR LiMITE DE CUMPLIMIENTO MEDICION META UNIDAD DE PERIODICIDAD| RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
o Eficacia de codificacion OPTIMO 0%

Determinar el nivel - Vantener registo de
Procesos | - de falas enla _ ACEPTBLE | ety | 0 | 0% | % | Semanal | Y% s pascondaos
Internos | codificacion de | # de tapas mal codificadas/ total de Produccién entineos.

tapas. tapas codificadas. -T
Determinar el nivel Eficacia de man?enimiento OPTMO % Levar registro de las
Procesos decumplmiento de L Jefe de mﬁ??:;rg;g:zs
imi n 0 0
Internos los mantenlmlentos (#de ‘mamemm\emos Preyent\ws ACEPTABLE entre 90% y 99% 0% 100% % Mensual Produceidn realizados ala
preventivos realizados / #mantenimientos méquina codificadora
programados preventivos programados)*100 <90% de tapas
Descripcion de actividades_subproceso Codificacion de Tapas
Proceso: Produccion B
Subproceso: Codificacién de tapas B2
N°
Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
Solicitar tapas a L Se solicita tapas segun plan de Tapas de botellas, [Encargado de
1 Produccion !
bodeguero produccién galones y botellones planta
L Se entrega tapas en I?,Oﬁcme} del Tapas en bodega de | Encargado de
2 Entregar tapas Produccion | encargado de produccién segin lo )
L materiales. planta
solicitado.
Receptar tapas y L Se reciben las tapas y clasifica Prioridad tapas de |Encargado de
3 . Produccion , L .
clasificar segun prioridad de requerimiento botellones. planta
Prender maquina y .. |Se prende la maquina de codificado y| Verificar que la punta | Encargado de
4 ) Produccion . . L
activar chorro se activa la tinta (chorro) del chorro limpia. planta
. . Se selecciona el mensaje a Seleccionar mensaje
Seleccionar mensaje L ) ; , - ; Encargado de
5 . o Produccion visualizarse en la tapa segun su para digitar precio
segun tamafio de tapa L planta
tamanio. fecha de elab. y cad.
Digitar datos: (precio, .. | Digitar precio, fecha de elaboracion y Tener conocimiento Encargado de
6 ; Produccion . . L del plan de
fecha elab, caducidad) caducidad segun plan de produccion. - planta
produccion.
Colocar tapas en L Colocar tapas en banda automatica Colocar un re§|p|ente Encargado de
7 . Produccion J . para se depositen las
banda de maquina. de méaquina de codificado. ) planta
tapas codificadas.
. L La maqu!na de codificado |mp’r|me el Tapas caen dentro del | Encargado de
8 Codificar tapas Produccién |  mensaje por cada tapa segin su .
. recipiente. planta
tamarfio.
Las tapas deben
» . Encargado de
9 Almacenar tapas. Produccion Almacenar tapas en fundas. almacenarse segun el lanta
tipo de tapa. P
Elaboro Revisé Autorizo
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Caracterizacion del subproceso Codificacion de Tapas
Proceso Codificacion de tapas Ccodigo B2
Objetivo Garantizar el adecuado consumo del producto terminado en el tiempo ideal.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El encargado de planta se
Tapas de encarga de dlglt_ar datos tales
como: el precio, fecha de
botellones, . .
Proveedor de elaboracion y fecha de caducidad Tapas .
Bodeguero ) galones y de . 4 . B5, B6 Cliente
materiales botellas (segln el tipo de tapas). Este etiquetadas
tinta ’ proceso se realiza mediante la
utilizacién de una maquina
codificadora.
Ficha del subproceso Codificacion de Tapas
DESCRIPCION DEL SUBPROCESO
Nombre del subproceso Codificacién de tapas Codificacion l_32
Fecha 17-jul-16
RECURSOS
) Tapas de botellones, galones )
FISICOS y botellas, tinta para ECONOMICOS
maquina codificadora.
TECNICOS Maquina codificadora RRHH Encargado de planta
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
Solicitar tapas
Proveedores de Entregar tapas
materiales. Receptar tapas y clasificar BS, B6

Bodeguero.

g

ENTRADAS

Prender maquina y activar chorro
Seleccionar mensaje seglin tamafio de tapa
Digitar datos: (precio, fecha elab, caducidad)
Colocar tapas en banda de maquina.
Codificar tapas

Almacenar tapas.

Tapas de botellones,
botellas y galones.

at s

SALIDAS

Tapas codificadas

. 2 2 2

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

*Eficacia de
mantenimiento
preventivo.
*Eficacia de
codificacion.

Garantizar el adecuado consumo del producto
terminado en el tiempo ideal.

*Verificar disponibilidad de tinta

*Control de mantenimiento
preventivo y correctivo de la
maquina codificadora.

*Verificar tapas en buen estado.

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.

Damian Water S.A.
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B3. Etiquetado de botellones

Descripcion del proceso subproceso Etiquetado de botellones

El etiquetado de tapas se lo realiza para ofrecer al cliente un producto con presentacion

Optima y por ende diferenciacion con los demas productos del mercado.

El desarrollo de este proceso empieza cuando el bodeguero se dirige a los andenes de los
clientes donde estan los botellones retornados, procede a sacar la tapa con un cuchillo y
revisa estado de la etiqueta. Si la etiqueta esta deteriorada o es de otra empresa entonces la

saca Yy pega una nueva y si el botellon es nuevo pega la etiqueta.

Responsable

Bodeguero

Entrada

Etiquetas: Etiquetas adhesivas para botellones de 20 L.

Cuchillo: Se usa para sacar tapas de botellones (retornados) y raspar residuos de etiquetas

sacadas debido al estado deteriorado.

Salidas

Botellones etiquetados: Botellones de 20 L con etiqueta en buen estado.

Recursos

Infraestructura fisica: Anden del respectivo cliente.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
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Materiales: Etiquetas para botellones y cuchillo.
Talento Humano: Bodeguero.
Controles del proceso
Llevar registro de los botellones deteriorados
Controlar estado de las etiquetas.
Elaboré Reviso Autoriz6
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.

e Raquel Vélez
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Diagrama de flujo del Subproceso Etiquetado de botellones

ETIQUETADO DE BOTELLONES

Bodeguero

Inicio

Llevar materiales
(etiquetas, cuchillo) a
anden

¢ Botellones

nuevos?

No

¢ Botellones de
otra empresa?

Si

l

otellén ¢
etiqueta
eteriorad

Raspar y sacar
etiquetas de
botellones

-

A4

Pegar etiquetas

v

Soplar botellones

SI

|

¢ Botellones
deteriorados?

Cargar botellones en
coche movilizador

!

reciclaje

Almacenar botellén
en bodega de

Transportar coche
movilizador a area
de produccioén.

v

!

Comunicar a

Subproceso de

Lavado de
encargado de planta potellones
[
A 4 “
Fin
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Indicadores de gestidn subproceso Etiquetado de botellones
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR timreocumpumiento | MEPION | ey |UNDADDE e ooiciba| Responsaste INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Eficacia en la deteccion de Llevar registro diario
Medir elnivel de | botellones deteriorados por | OPTIMO 100% del ndmero de
Procesos | eficacia al detectar cliente 0 0 0 Jefe de botellones
Internos botgllones (#de hotellones deteriorados | y~eoraR|E 0% <X <99% o 100% b Semana produccion de.teriorados(por
deteriorados. | detectados / # real de botellones cliente) para su
deteriorados)*100 - <0 posterior cobro.
Cal|daq de botellones GPTINO 100% .
Determinarla etiquetados Estaplecer poltica de
Procesos |~ idadde | (¢ debotelores etiquetados | ACEPTABLE | es% <X <99% | 0% | 98% | % | Timesya | ‘eUe | efquetadopara
Internos ) produccién mejorar la
etiquetado. adecuadamente / # total de resentacion
: <85% p '
botellones etiquetados )
Descripcion de actividades subproceso Etiquetado de botellones
Proceso: Produccion B
Subproceso: Etiquetado de botellones B3
N°
Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
Llevar materiales Bodeguero lleva materiales desde la
. . Bodega PT . . .
1 (etiquetas y cuchillo) a (Andenes) bodega de materiales al anden del | Etiquetas y cuchillo | Bodeguero
anden respectivo cliente
Raspar y sacar Bodega PT | Se rapa etiquetas deterioradas o de Se utiliza un cuchillo
2 etiquetas de para el raspado con | Bodeguero
(Andenes) otras empresas. )
botellones extremo cuidado.
. Bodega PT | Se pega etiquetas en el centro del Et|quet§ §'deben estar
3 Pegar etiquetas . en posicion horizontal [ Bodeguero
(Andenes) botellén
correcta.
s Soplar botellones Bodega PT | Se sopl'a Iqs botellf)nes para werificar .Soplar fugrtg Bodeguero
(Andenes) si existe algin deterioro. verificando orificios.
Cargar botellones en | Bodega PT | Se carga los hotellones etiquetados Aproxim. 12
5 o - botellones en cada | Bodeguero
coche movilizador (Andenes) en coche movilizador. coche
Trgpsportar c’oche Bodega PT | Se transporta el coche movilizador al Entregar al operfano
6 movilizador a &rea de . en la puerta del rea | Bodeguero
- (Andenes) area de lavado de botellones.
produccion. de lavado.
Almacenar botellén en | Bodega PT Si allsoplar se percata de botellones Bgdega de remclaj'e
7 L deteriorados, se almacena en bodega| ubicada en el exterior | Bodeguero
bodega de reciclaje. | (Andenes) I
de reciclaje. de la planta.
Comunicar a Bodega PT | Se comunica al encargado sobre los Se debe informar el
8 ’ responsable del Bodeguero
encargadode planta | (Andenes) botellones deteriorados . -
botellén deteriorado.
Elaboro Revisé Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
Firma: Firma: Firma:
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Caracterizacion del Proceso subproceso Etiquetado de botellones
Proceso Etiquetado de botellones Cédigo B3
Objetivo Presentacion 6ptima y diferenciacion de producto.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El bodeguero se encarga de
sacar tapas de los botellones,
. soplar el botell6n oner
Etiquetas . P . yp
etiquetas. Las etiquetas se Botellones
Proveedor de para ) . .
Bodeguero N ponen siempre y cuando el etiquetados B4 Cliente
materiales botellones, . . -
. botellébn sea nuewo, la etiqueta sin tapa.
cuchillo. . .
este deteriorada o el botell6on
retornado tenga etiqueta de otra
empresa.
Ficha del subproceso Etiquetado de botellones
R - .
R &:"’ S Descripcion del proceso.
..... . S
Nombre del subproceso Etg:::gltli?lzsde Codilicacicn B3
Fecha 22/07/2016
RECURSOS
Fisicos Etiquetas para ECONOMICOS
botellones, cuchillo
TECNICOS RRHH Bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
.Bodeguero, Proveedor de - R R R Ba
materiales Llevar materiales (etiquetas y cuchillo) a anden
* Raspar y sacar etiquetas de botellones
* Pegar etiquetas
@ * Soplar botellones
* Cargar botellones en coche movilizador G
* Transportar coche movilizador a area de produccion.
ENTRADAS * Almacenar botell6bn en bodega de reciclaje. SALIDAS
* Comunicar a encargadode planta
Etiquetas para botellones, Q Q Botellones etiquetados
cuchillo. sin tapa.
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
1. Eficacia en la deteccién *Llevar registro de los
de botellones deteriorados botellones deteriorados
por cliente. Presentacion optima y diferenciacion de producto. *Controlar estado de
2.'Calldad de botellones las etiquetas.
etiquetados.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
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B4. Lavado de botellones

Descripcion del subproceso Lavado de botellones

El lavado de botellones es un proceso importante para el posterior llenado y envasado de

agua purificada, por lo cual el cuidado de higiene y limpieza de impurezas debe ser adecuado.

El proceso empieza cuando el operario de lavado recibe los botellones (etiquetados y sin
tapa) para luego colocarlos de forma invertida en la maquina de lavado donde son restregados
por cepillos tanto de forma interna como externa, se procede a retirarlos para un relavado
manual (cuello y pico del botell6n) y posteriormente se los coloca en el lado de enjuague de

la maquina.

Responsable

Operario de lavado y enjuague.

Entrada

Botellones etiquetados: Son aquellos botellones retornados por parte del cliente.

Salidas

Botellones limpios

Recursos

Materiales: Los materiales que se requieren son: Botellones, jabdn liquido bactericida y

cepillo.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Equipos: Maquina de lavado y enjuague cuya capacidad es para 2 botellones por lavado.

Talento Humano: Operario de lavado y enjuague

Controles del proceso

Mantenimiento correctivo y preventivo de la maquina de lavado y enjuague.

Control de concentracion de jabon liquido bactericida utilizada en maquina.

Control de temperatura

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.

Damian Water S.A.

Firma:
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MANUAL DE PROCESOS

Diagrama

de flujo del Subproceso Lavado de botellones

LAVADO DE BOTELLONES

Operario de lavado

y enjuague Equipo de produccion

etiquetados

Receptar botellones

<
<

A 4

marcha el lavado

Colocar botellones en
maquina y poner en

v

Cepillar botellones por

botellones

Detener lavado y extraer

dentro y fuera

< |
<

v

botellén

Cepillar cuello y pico del

¥

Enjuagar botellones

tierra)

Observar por dentro del |
botellén (6xido, lama o |«

Si

v

Colocar y empujar
botellones por rampa
manual

-

Sigue Subproceso
Envasado de
botellones

Elabord

Reviso6 Autorizo
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Indicadores de gestion subproceso Lavado de botellones
) MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO ACTUAL META MEDIDA PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
' . Productividad de mano de obra OPTIMO x238 ) Mantener registro
Determinar el nivel Unidades de la produccion de
Procesos | de cumplimiento ACEPTABLE 355x<37 0% BUHH | P hora Diario Jefe dg' lamano de obra y
Internos | del personal de # de envases lavados / horas hombre Produccién
roduccion hombre empleadas (UHH) de las horas de
n ' P x<35 trabajo
Determinar el Efectividad de lavado OPTIMO x<0.008% Llevar registro
Procesos nivel de Jefe de diario del nimero
efectividad del | (#de envases dewueliospor | ACEPTABLE | 0.008%<x<0.006%| oy 0% % Diario o de envases
Internos . Produccién
lavado de operario de envasado / total de devueltos durante el
botellones. envases lavados)*100 x> 0.006% proceso de lavado.
Descripcion de actividades subproceso Lavado de botellones
Proceso: Produccion B
Subproceso: Lavado de botellones B4
N° Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
) L, Se reciben los botellones . . Operario de
Receptar botellones etiquetados| Produccion . Botellones etiquetados y sin tapa. lavado y
para su posterior lavado. .
1 enjuague
Se viran los botellones (hacia .
P Se coloca 2 hotellones en . Operario de
Colocar botellones en maquina L L abajo) para colocarlos en la
Produccién | la méaquinay se pone en P lavado y
y poner en marcha el lavado méquina y se abre palanca para )
marcha el lavado. } enjuague
2 que empiece el lavado.
Se aplica jabon bactericida en
) Comienza el lavado de los | méquina de lavado para remover y | Operario de
Cepillar botellones por dentro y i ) L . A
fuera Produccién botellones tanto interno | eliminar la suciedad mediante la lavado y
como externo. presion de cepillos internos y enjuague
3 externos.
Se detiene le lavado para | Se cierra la palanca para detener | Operario de
Detener lavado y extraer . ) .
Produccién | la posterior extraccion de el lavado y poder extraer los lavado y
botellones .
4 los botellones. botellones. enjuague
Se cepilla el cuello y pico del
. . Se cepilla el cuello y pico | botellén debido a que la maquina | Operario de
Cepillar cuello y pico del L P . yp ) ) q q P
botellon Produccién | del botellén para remover no restriega bien esta parte y lavado y
la suciedad mas profunda. generalmente la suciedad se enjuague
5 acumula ahi .
Colocar botellones y llave en .
Colocar botellones en el s . Y . Operario de
. . ) posicién de enjuague la misma que
Enjuagar botellones Produccién lado de enjuague de la L, L lavado y
L rocea el agua a presion al interior y .
méaquina. f enjuague
6 exterior de los envases.
Observar por dentro del botell6n L Realizar una observacion El 'botellon debe quec{ia'r libre de Operario de
L. . Produccioén o ., suciedad tales como 6xido, lama, lavado y
(6xido, lama o tierra) minuciosa del botellon. . .
7 tierra, olores etc. enjuague
. ’ Los botellones pasan a ser Operario de
Colocar y empujar botellones .. |Se empujan los botellones P . s
Produccién . llenados de agua purificada y lavado y
por rampa manual al area de envasado. .
8 tapados. enjuague
Elaboro Revisé Autoriz6

e Maydee Pallazhco
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Caracterizacion del subproceso Lavado de botellones

Proceso Lavado de botellones Cédigo B4
Objetivo Maximizar la productividad de botellones lavados
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
Proveedor de
materiales Agua purificada, | Los botellones(sucios) pasan por
botellones una maquina que se encarga del
. i . Botellones .
Bodeguero etiquetados, jabon lavado y enjuague para el limoios B5 Clientes
liquido bactericida 'y | posterior llenado y envasado de p
Clientes cepillo. agua purificada.
Ficha del subproceso Lavado de botellones
=
- bggem Descripcién del proceso.
Nombre del subproceso Lavado de botellones codiicacion B4
Fecha 01/08/2016
RECURSOS
Botellones, agua
Fisicos purificada, jabon liquido ECONOMICOS
bactericida, cepillo
. Méquina de lavado y . )
TECNICOS enjuague. RRHH Operario de lavado y enjuague
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
Bodeguero * Receptar botellones etiquetados
Clientes * Colocar botellones en maquina y poner en marcha el lavado B5

* Cepillar botellones por dentro y fuera
* Detener lavado y extraer botellones
* Cepillar cuello y pico del botellén G
* Enjuagar botellones

ENTRADAS * Observar por dentro del botellén (6xido, lama o tierra) SALIDAS

Agua purificada, Botellones

etiquetados

INDICADORES

1. Productividad de mano de

obra.

2. Efectividad del lavado

* Colocar y empujar botellones por rampa manual

r

r

Botellones limpios

OBJETIVO

CONTROLES

Maximizar la productividad de botellones lavados

*Mantenimiento correctivo y
preventivo de la maquina de
lavado y enjuague.

*Control de concentracion de
jabon liquido bactericida utilizada
en maquina.

*Control de temperatura

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco

e Raquel Vélez
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B5. Envasado de botellones

Descripcion del subproceso Envasado de botellones

El subproceso de envasado de botellones inicia con la recepcion de los botellones lavados
del proceso B4 (lavado de botellones) y las tapas codificadas del proceso B2 (Codificacion de
tapas). Una vez receptadas las tapas se sumergen en agua purificada para enjuagar. Se

escurre el agua residuo dentro del botellon a causa del lavado y se observa el interior de éste

en caso que haya suciedad.

Entrada

Agua purificada: Agua purificada que cumple los requisitos fisicos y microbioldgicos

establecidos en la norma INEN 2200.

Botellones limpios: Botellones lavados en proceso anterior (B4).

Tapas codificadas: Tapas plasticas para botellones con datos: precio, fecha de

elaboracion y de caducidad.

Salidas

Agua purificada envasada en botellones: Agua purificada en botellones de 20 litros.

Recursos

Materiales: termoencogibles, tapas, botellones.

Fisicos: Envasadora manual de botellones, pistola de calor, tina de enjuague, mazo de

madera.

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.
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Talento Humano: Operario de envasado y Operario de Termoencogible.

Econdmicos: Plan de produccién establecido segun los pedidos que realizan los clientes

en hoja de pedidos.

Controles del proceso

Reportar envases devueltos al proceso de lavado de botellones al Jefe de Produccion.

Controlar el cumplimiento de la limpieza del &rea de envasado.

Politica de uso adecuado de equipos de proteccion personal.

Controlar volumen de presentacion de llenado sea de +- 0.2 L

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.

Damian Water S.A.

Firma:

Firma:

Firma:




5

f
] _}@(
e e ™

Fecha:

23/07/2016

Pagina:

45

de 72

MANUAL DE PROCESOS

Diagrama de flujo del Subproceso Envasado de botellones

ENVASADO DE BOTELLONES

Operario de envasado

Operario (termoencogibles)

Inicio

Receptar botellones
lavados y tapas

v

Sumergir tapas en tina
de enjuague

v

Escurrir agua del
botellbn y observar el
interior (suciedad)

¢ Botelldn limpio?

Si

v

Colocar en mesa de
llenado y abrir palanca

v

Cerrar palanca y tapar
botellones

v

Empujar envases
llenos de agua

o)

Reportar devolucion de
envases mal lavados

y
Devolver a
subproceso de
Lavado de
botellones

A 4

Recibir envases

purificada al area de
termado

v

Colocar termoencogible
en tapa y usar pistola de
calor

v

Colocar botellones
envasados en coche
movilizador

v

Subproceso de
Almacenamiento de
Producto
Terminado

\j

Fin
Elabord Reviso6 Autorizo
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Indicadores de gestion subproceso Envasado de botellones
0 MEDICION UNIDAD DE
LIMITE DE CUMPLIMIENTO
PERSPECTIVA OBJETIVO INDICADOR ACTUAL META MEDIDA PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
—
Efemwda: dell,plan de GPTIVD 100%

Medir el cumplimiento del procuccion. Realizar plan de
Procesos plan de prod‘u‘caon de (Produccin ACEPTABLE 96% <x <99% 0% 100% % semanal Jefed.e/ produccion y
Internos agua purificada " Produccion | comparar conla

i real/Produccion Succion ea
envasada. programada)*100 - <o produccion real.
Indice de detenciones .
) ) OPTIMO <125% Realizar programa
Determinar el nivel de programadas )

eficacia de la gestion de de detenciones por
Procesos cela geste ) ' ACEPTABLE | 12.5% <x <18.5% Jefede | tiempo dedicadoa

produccion al considerar (Tiempo perdido por 0% 12.5% % Mensual . o
Internos ) . Produccion | mantenimiento del

las detenciones detenciones programadas / ; ) g
programadas. tiempo pagado)*100 >185% anque erleferva ¢
agua purificada.
Descripcion de actividades subproceso Envasado de botellones
Proceso: Produccién
. Envasado de botellones B5
Subproceso:
N° Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
Se recepta los botellones Mouvilizar por la rampa Overario de
Receptar botellones  |Produccion limpios y las tapas manual para evitar ef)n\rasado
1 lavados y tapas. codificadas. acumulacion.
Se sumerge las tapas en agua Verificar cambiar el Operario de
Sumergir tapas en tinas [Produccién i % pa: 9 agua de enjuague de p d
5 de enjuague. purificada para enjuague. tapas. envasado
. . Se escurre los residuos de Se observa dentro del .
Escurrir agua del botellon - . Operario de
: - Produccién| agua que quedan dentro del botellén en caso
y observar al interior. . . envasado
3 botellon. suciedad.
Si el botellén esta limpio se E\itar el desperdicio Operario de
Colocar en mesa de Produccién| realiza el llenado con agua | considerado de agua al pn d
4 llenado y abrir palanca. purificada llenado. envasaco
; Si no esta limpio se reporta al Envia a subproceso de Operario de
Reportar dewlucion de | Produccién| Encargo de Produccion sobre Lavado de k‘;otellones :nvasado
5 envases mal lavados botellones mal lavados )
Se cierra la palanca de la  |Con un mazo, golpear la Operario de
Cerrar palanca y tapar |Produccion maguina tapando los tapa del botellon para epnvasa do
6 botellones. botellones. seguridad.
Empujar envases llenos . i .
de agua purificada al | Produccion Se entreg:il los botellones Cuidar Iz% no caida del Operario de
7 area de termado. tapados al area de termado. botellén al suelo. envasado
S .. _|Se recepta botellones y se los | Cuidar la no caida del Operario de
Recibir envases Produccion . ) A
8 mouiliza por la rampa manual. botellén al suelo. termoencogible
Colocar t‘53”71067‘1009ible Se coloca termoencogible Usar pistola térmica Operario de
en tapa y usar pistola de [Produccion|  (seguridad) a la tapa del  |para darle calor al termo- p )
| . . termoencogible
9 calor. botellén) encogible.
Colocar botellones Se colocan los botellones en .
L. - i Operario de
envasados en coche  [Produccion| coche movilizador para ser | Maximo 12 botellones. ]
ilizador termoencogible
10 mowvliza transportado a anden.
Elaboro Revisé Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Caracterizacion del Proceso subproceso Envasado de botellones

Proceso Envasado de botellones codigo BS
Objetivo Eficacia en el envasado de botellones
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformaciéon Producto Interno Externo
Agua purificada, El operario de envasado revisa Agua
. Botellones . s
Operario de | Proveedores los botellones lavados si estan purificada
lavados, . . .
lavado y de ] perfectamente limpios procede a |envasada en C Cliente
. . termoencogibles, R
enjuague. materiales llenarlos y sino los retorna al botellones
t_apas operario de lavado y enjuague. de 20 Litros.
codificadas.
Ficha del subproceso Envasado de botellones
2
Descripcién del proceso.
(0
- "txiﬁ
Nombre del subproceso Envasado de botellones Codifigacion BS
Fecha 05/08/2016
RECURSOS

Agua purificada, Botellones lavados,
FiSICOS termoencogibles, tapas codificadas, tina ECONOMICOS
de enjuague

Plan de produccién

Operario de envasado, operario de

TECNICOS Envasadora manual, Pistola de calor RRHH i
termoencogible
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Receptar botellones lavados y tapas
Pr_oveedores de * Sumergir tapas en tina de enjuague
materiales, Encargado * Escurrir agua del botellén y observar el interior (suciedad) C

de planta, Operario de

" * .
lavado y enjuague. Colocar en mesa de llenado y abrir palanca

* Cerrar palanca y tapar botellones

* Reportar devolucién de envases mal lavados

* Empujar envases llenos de agua purificada al area de termado

* Recibir envases

ENTRADAS * Colocar termoencogible en tapa y usar pistola de calor

* Colocar botellones envasados en coche movilizador
Agua purificada,

Botellones limpios, g
tapas codificadas,

termoencogibles.

o

SALIDAS

botellones.

Q Agua purificada envasada en

o @

INDICADORES OBJETIVO

CONTROLES

1. Efectividad del plan
de producciéon

Eficacia en el envasado de botellones
2. indice de
detenciones

*Reportar envases mal lavados
*Controlar el cumplimiento de
limpieza del area de envasado.

*Politica de uso adecuado de
equipos de proteccién personal.

programadas. * Controlar volumen de presentacion
de llenado sea de +- 0.2L
Elaboré Revisoé Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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B6. Envasado de galones y botellas

Descripcion del subproceso Envasado de galones y botellas

El subproceso de envasado de galones y botellas inicia con la solicitud de materiales por
parte del operario de lavado y enjuague al bodeguero, quien entrega los materiales solicitados
en area de produccion. EIl operario debe enjuagar los galones y botellas para su posterior

llenado, asi como las tapas codificadas.

Se utiliza la maquina llenadora de botellas y galones para su envasado. Una vez que los
envases estén llenos de agua purificada, se empujan al area siguiente para ser etiquetados en
el caso de los galones y colocar fajillas y termo-encogiblex24 unidades en el caso de las

botellas.

Una vez el producto esté terminado se coloca en coche movilizador en espera del

bodeguero para ser almacenado por cliente.

Entrada

Envases: Envases plasticos de polietileno en presentacion de botellas de 500 ml y galones

de 4L.

Tapas codificadas: Tapas para botellas y galones con datos: precio, fecha de elaboracion

y de caducidad.

Salidas

Agua purificada en galon: Presentacion de 4L de agua purificada.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Agua purificada en botella: Presentacion de 500 ml de agua purificada.

Recursos

Materiales: Fajillas, Termoencogibles, envases plasticos, tapas codificadas.

Fisicos: Envasadora manual

Talento Humano: Bodeguero, operario de lavado y enjuague y operario de empaque.

Controles del proceso

Controlar limite de llenado.

Verificar posibles desechos plasticos en agua.

Politica uso adecuado de equipos de proteccion personal.

Controlar el volumen de presentacion de llenado para envases:

e 500ml sea de +- 10ml

e 4lLseade+-0.04L

Elaboré Revis6 Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Diagrama de flujo del Subproceso Envasado de galones y botellas

ENVASADO DE GALONES Y BOTELLAS

Bodeguero

Operario de lavado y
enjuague

Operario de empaque

Entregar materiales

Inicio

Solicitar envases,

en area de <
producciéon

e

tapas, fajillas, y
etiquetas.

A 4

Receptar materiales

v

Colocar tapas en
recipiente de
enjuague.

N 2

Sumergir envases
en tina de enjuague

v

Colocar envases en
mesa de llenado

'

Abrir palanca de
magquina de llenado

-

Cerrar palancay
tapar envases

-

Empujar envases
llenos de agua

v

Receptar envases
llenos

purificada
Colocar fajilla Colocar etiquetas
—
Colocar funda
termo-encogibles
X 24 unidades
[
v
Colocar en coche
movilizador
Subproceso
Almacenamiento
Producto Terminado
Fin
Elaboro Revisé Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Indicadores de gestidn subproceso Envasado de galones y botellas

. MEDICION UNIDAD DE
PERSPECTIVA OBJETVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO META PERIODICIDAD [ RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
: - Efectividad del plan de . .
Medir el cumplimiento del " OPTIMO 100% .
I} produccion Realizar plan de
Procesos | plan de produccin de o 0 % Vensual Jefe de ducio
" i0 % <X <990 ] (] h ensua " roauccion’y comparar
Interos aguo purficada (Produccion ACEPTABLE | 96% <x <9%% Produccién p | d‘/ ‘lP |
i0 conla proauccion real.
envasada. real /Produccion . p
\ <96%
programada)*100
Calidad de produccion 0pPTIMO 0% El encargado de
o produccion debe levar
Procesos | Medirel nivel de fallas i ACEPTABLE 1% Jefe de o
it iy f (Nimero de envases 0% 0% % Semanal Proui registro diario de
nternos urante el proceso. i roauccion .
p defectuosos / Nimero de unidades defectuosas
envases producidos)*100 > ;
p las producidas.
. -, ..
Descripcion de actividades subproceso Envasado de galones y botellas
Proceso: Produccioén B
Envasado de galones y botellas
Subproceso: 9 Y B6
N° Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
F Se solicitar los materiales etiquetas, fajillas, Operario de
Solicitar envase, tapas, |Produccion al bodeguero termoencogible y tapas lavado y
1 fajillas y etiquetas. 9 : codificadas enjuague
Se entrega etiquetas, Se entrega en la puerta del
Entregar materiales en Bodega fajillas, termoencogible y ~ % d P [ Bodeguero
2 area de produccioén tapas area de produccion
. Se recibe los materiales y Operario de
. .. | Se recepta los materiales . .
Receptar materiales Produccién . entrega fajilla y etiquetas a lavado y
solicitados . .
3 operario de empaque enjuague
Se introduce las tapas en . Operario de
Colocar tapas en L. _ Tapas solo necesitan de
s . Produccién| un recipiente con agua . lavado y
recipiente de enjuague e enjuague X
4 purificada enjuague
. . Se sumerge envases ( Tina con agua purificada, se Operario de
Sumergir en}fc‘SQS en tina |Produccion galones y botellas) en sumerge para enjuague y se lavado y
S5 de enjuague agua purificada escurre enjuague
Se colocan los galones o Mesa de llenado de la Operario de
Colocar envases en Produccién botellas en mesa de P lavado y
6 mesa de llenado llenado maquina enjuague
Se abre la palanca de la Operario de
Abrir palanca de maquina|pProduccion P pd " d Obsernvar el llenado lavado y
7 de llenado maquina de llenado eniuague
Cerrar rapidamente la Operario de
Cerrar palanca y tapar |Produccion F: No permitir se riegue el agua lavado y
8 envases palanca enjuague
. Se empuja galones o Se traspasa el en e al Operario de
Empujar envases llenos |Produccion | botellas llenados de agua ° era‘r)io de empague lavado y
9 de agua purificada por ventanilla P! paq enjuague
- Se recepta envases Se movilizan en la mesa de Operario de
Receptar envases llenos [Produccion e
10 llenos de agua purificada empaque empaque
Colocar etiqueta Produccién Se coloca etiquetas a los Ethu_et_a's en f:orrecta Operario de
11 galones posicion horizontal empaque
- L. Se coloca fajilla a las Fajilla en la mitad de la Operario de
Colocar fajilla Produccién
12 botellas botella empaque
Colocar funda .
termoencogible x 24 Produccion S?eiror:(o)(;ig)n?l:}ede Se cierra con cinta O:rira;'ouge
13 unidades 9 paq
Colocar en coche L. Se coloca en coche Tener cuidado al colocar Operario de
L Produccién e o
14 monilizador monilizador dentro del coche mouvilizador empaque
Elaboré Revisé Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Caracterizacion del subproceso Envasado de galones y botellas

Proceso Envasado de galones y botellas Cdédigo B6
Objetivo Eficiencia en el llenado de galones y botellas para reducir la cantidad de agua purificada desperdiciada.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El operario encargado del lavado
Agua purificada, y envasado recepta los
galones, botellas, |[materiales necesarios, procede al
tinas de lavado de los envases y Agua
Bodeguero. enjuague, tapas posteriormente al llenado. EI purificada
Proveedor de - . . .
Encargado X codificadas, operario de empaque clasifica los | envasada en C Clientes
materiales . .
de planta. fajillas, fundas envases, si son galones coloca galones y
termoencogibles, las etiquetas y si son botellas botellas
etiquetas y cintas coloca las fajillas asi como la
adhesivas. funda termo-encogible x 24
unidades.
Ficha del subproceso Envasado de galones y botellas
Descripcion del proceso.
[Codificacién | B6
Nombre del subproceso Envasado de galones y botellas
|Fecha | 10/08/2016

RECURSOS

Agua purificada, Galones, botellas, tinas de

FiSIcCOs enjuague, tapas codificadas, fajillas, fundas ECONOMICOS Plan de produccion
termoencogibles, etiquetas y cintas adhesivas.
Bodeguero, Operario de lavado y
TECNICOS Envasadora manual RRHH enjuague y operario de empaque
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Solicitar envase, tapas, fajillas y etiquetas.
Proveedor de materiales. * Entregar materiales en area de produccion
Encargado de planta. * Receptar materiales c

Bodeguero

O

ENTRADAS

Agua purificada, galones,
botellas, tapas
codificadas, fajillas,
fundas termoencogibles,
etiquetas y cintas
adhesivas.

5

* Colocar tapas en recipiente de enjuague

* Sumergir envases en tina de enjuague

* Colocar envases en mesa de llenado

* Abrir palanca de maquina de llenado

* Cerrar palanca y tapar envases

* Empujar envases llenos de agua purificada
* Receptar envases llenos

* Colocar etiqueta

* Colocar fajilla

* Colocar funda termoencogible x 24 unidades

* Colocar en coche movilizador

“

SALIDAS

Agua purificada envasada en
galones y botellas

* L

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

1. Efectividad del plan de
produccion.
2.Calidad de produccion.

Eficiencia en el llenado de galones y botellas para reducir la cantidad de
purificada desperdiciada.

*Controlar limite de llenado.
*Verificar posibles desechos
plasticos en agua.

*Politica uso de equipos de
protecciéon personal.
*Controlar volumen de
llenado para envase:

500ml de +- 10mly 4 L de +-
0.02 L

agua

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez
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MANUAL DE PROCESOS

C. Almacenamiento de Producto Terminado

Politica Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

1. Esobligatorio el uso de equipos de proteccion personal.

2. Queda prohibido el ingreso de personal no autorizado al area de andenes (bodega de
producto terminado)

3. Realizar el mantenimiento del area de andenes una vez al dia.

4. Verificar que la distancia entre pallets, entre pallets y pared, entre pallets y piso, sea
de 15 cm.

5. Larotacion de inventario se hara en base al método FIFO.

Descripcion del Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

El proceso de almacenamiento de producto terminado inicia con la actividad de transportar
el coche movilizador desde el area de produccién (B5 Envasado de botellones) y (B6
Envasado de galones y botellas) a los andenes (bodegas de productos terminados). El
bodeguero se encarga de llevar los botellones a los andenes de su respectivo cliente, los
galones al andén #15 y las botellas al andén #16. En el caso de las botellas y botellones es
necesaria una base de madera (pallets) y para los galones no es necesario pallet ya que se
almacena dentro de un coche movilizador. Si es necesario otro nivel se debe colocar plancha
de acero y colocar tanto los botellones como el coche movilizador con los galones, para las

botellas sélo se deben hacer niveles una pacas encima de la otra.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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MANUAL DE PROCESOS

Entrada

Producto Terminado: Ingresan al proceso los botellones, galones y botellas.

Salidas

Producto Terminado: Ingresan al proceso los botellones, galones y botellas.

Recursos

Fisicos: Andén (Bodega de Producto Terminado), pallet, plancha de acero, coche

movilizador.

Talento Humano: Bodeguero y encargado de planta.

Materiales: Producto Terminado (Agua purificada en botellas, galones y botellones)

Controles del proceso

Politica de distancia entre pallets, pared y piso.

Registro de cantidad de envases almacenados.

Politica Método FIFO.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Diagrama de flujo del Proceso Almacenamiento de producto terminado

ALMACENAMIENTO DE PRODUCTO TERMINADO

Bodeguero

Encargado de planta

Inicio

Transportar
coche
movilizador al
area de andenes

Dirigir a andenes
de clientes

Dirigir a andenes
de galonesy
botellas.

plancha de
acero para

No —
h 4

+ Ordenar pallets
de acuerdo a la
Colocar plancha distancia
de acero establecida
v
Colocar envases
mediante
método FIFO en
Anden
Llevar registro
» de
almacenamiento
Subproceso
de Despacho
de PT.
v
FIN
Elaboré Reviso Autorizé
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Indicadores de gestion Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

PERSPECTIVA | OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO Alavleol META LAY PERIODICIDAD | RESPONSABLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
Eﬂcac.la en cu.adre de GPTIMO 0 )
o inventario Realizar diariamente
Procesos Monitoriar Jefe de inventario de los envases
existencias ACEPTABLE 1 0% 0 Unidad Diario
Internos f Stock en kardex - # de operaciones por parte del encargado de
feales. envases fisicos en bodega - o1 planta.
Eficacia en reduccion de OPTIMO X< 0.01% .
Reducir el roductos caducados Llevar registro de productos
Procesos nimero de ) ACEPTABLE 0.01% < x £ 0.07% Jefe de caducados.  Almacenar
(NUmero de producto 0% 0% % Mensual productos de tal manera
Internos productos ) operaciones
caducados caducado / unidades . que los primeros en entrar
" [almacenadas)*100 x>0.07% sean los primeros en salir.

Descripcion de actividades Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

Proceso: Almacenamiento PT C
Subproceso:
N° Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
Transportar coche movilizador al | Andenes Se tra/sladan los productos Andenes de clientes y andenes
1 srea de andenes ( Bodega PT) del rea de lavado a los para galones y botellas Bodeguero
9 andenes. '
o . Andenes Los botellones se . Cada cliente tiene su respectivo
2 Dirigir a andenes del cliente Bodeaa PT almacenan en el respectivo andén Bodeguero
(Bodega PT) andén del cliente. '
9 Dirigir a andenes de galones y Andenes Los galones y botellas Ubicar galones en andén #16 y Bodeduer
botellas (Bodega PT)| tienen un tnico andén. botellas en andén #15 J
Andenes Se ubican planchas de Tanto para hotellones como para
4 Colocar plancha de acero Bodeaa PT)|  2° cuando no hay lones Bodeguero
(Bodega PT) espacio en el primer nivel. g '
5 | Ordenar palles deacuerdoala | Andenes | Se ordenan de acuerdoa :ﬁe?':tanz';;””eaﬁ;”sets’ g:)”; Sodeaters
distancia establecida (Bodega PT)| distancias establecidas. pateis yp i ){5pcm e .
Colocar envases mediante metodo | Andenes | Se desargan los botellones Se ordenan de tal manera que los
6 FIFO en Anden correspondiente | ( Bodega PT) en andén productos més antiguos sean los | Bodeguero
p g primeros en despacharse.
. . Andenes Registrar cantidad de Registra cantidad de botellones, Encargado de
7 | Llevar registro de almacenamiento Bodeaa PT) | productos amacenados galones y botellas que son anta
(BodegaPT)| P ) almacenados. P
Elaboro Revisé Autorizo

e Maydee Pallazhco
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Caracterizacion del Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

Proceso Almacenamiento de producto terminado Cédigo C
Objetivo Suministrar espacio para contener y proteger el producto hasta su despacho.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
Los botellones llenos de agua
. purificada son almacenados en
Operario de . )
: Andenes dependiendo del cliente.
termoencogibles Producto
Producto e i
Terminado El agua purificada envasada en Terminado
pallets. | Potellas se aimacena en el Andén # (Agua
Proveedor de ’ 16 en pallets. purificada D1 Clientes

Operario de
empaque

materiales

planchas de

acero, coche

movilizador,
Andenes

Tanto los botellones como las botellas
deben ubicarse en base a las reglas
de espacio entre pallets.

El agua purificada envasada en
galones se almacena en el Andén #
15 en un coche mouvilizador.

envasada en
botellones,
galones y
botellas)

Ficha del Proceso Almacenamiento de Producto Terminado

Descripciéon del proceso.

Nombre del subproceso A:'rc?dafcetzatz;:*\ri]rt'uoags Codificacién c
P Fecha 12/08/2016
RECURSOS

Fisicos

Pallets, planchas de
acero, Andenes

ECONOMICOS

Plan de produccion

TECNICOS Coche movilizador RRHH Bodeguero
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
N * Transportar coche movilizador al area de
Proveedor de materiales
andenes
Operario de termoencogibles * Dirigir a andenes del cliente
Operario de empaque * Dirigir a andenes de galones y botellas D2
* Colocar plancha de acero
* Ordenar pallets de acuerdo a la distancia
establecida
* Colocar envases mediante método FIFO en
Anden correspondiente
* Llevar registro de almacenamiento
ENTRADAS SALIDAS

Producto Terminado (Agua
purificada envasada en
botellones, galones y botellas)

Producto Terminado (Agua
purificada envasada en
botellones, galones y
botellas)

@ 4

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

1. Eficacia en cuadre de
inventario
2. Eficacia en reduccion de
productos caducados.

Suministrar espacio para contener y proteger el

producto hasta su despacho.

*Politica de distancia entre
pallet, pared y piso.

*Registro de cantidad de
envases almacenados.
*Politica método FIFO.

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
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D. Ventas

Politica de Ventas

1. Laventa al cliente se realizara por el precio establecido para cada producto, en el caso
de botellones sélo se considerara el valor del liquido, 20 litros por cada botellon.

2. Los medios de pagos que se aceptan son efectivo y cheque.

3. En caso de recibir botellones deteriorados en la recepcion de los mismos, sera cargado
el valor del botellon a la cuenta del cliente.

4. Los botellones reutilizables no devueltos al momento de la recepcidn, seran
registrados en la hoja de control de botellones para su posterior recepcion, plazo
méaximo 1 dia.

5. La entrega del producto se considera efectuada desde que se pone el producto a

disposicion del cliente y éste firma la recepcion de la entrega.

D1. Ventas y Despacho de Producto Terminado

Descripcion del subproceso Ventas y Despacho de Producto Terminado

El gerente general recepta la solicitud del cliente y autoriza el despacho, en caso de que
sea un nuevo cliente analiza referencias del mismo y procede a la respectiva aprobacion. Se
revisa disponibilidad de los productos para su posterior entrega, el cliente verifica estado del
producto y luego firma hoja de despacho llenada por el encargado de planta. Si no hay

productos disponibles se registra en hoja de pedidos para ser entregado al siguiente dia.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
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Responsables

Gerente general, encargado de planta y bodeguero.

Entrada

Requerimientos del cliente: cantidad de productos que pueden ser: botellones de 20 L,

galones de 4 L y/o botellas de 500ml.

Salidas

Producto terminado: Botellones, galones y/o botellas.

Recursos

Fisicos: Hoja de pedido y hoja de despacho.

Técnicos: Coche movilizador

Controles del proceso

Verificar el estado del producto entregado.

Revisar hoja de pendientes.

Realizar andlisis crediticios a nuevos clientes.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Diagrama de flujo del Subproceso Ventas y despacho de producto terminado

VENTAS Y DESPACHO DE PRODUCTO TERMINADO

Gerente General

Cliente

Encargado de planta

Bodeguero

Receptar solicitud de

Inicio

productos

¢Cliente nuevo?

y!

Analizar referencia
del cliente

Solicitar venta de
productos

No
’ i 5
; o
Autorizar venta y
despacho de PT . ¢Entrega
Si .
f Inmediata?
Verificar disponibilidad No
de productos l
Registrar cantidad en
Hoja de pedido
—]
Ll
Solicitar a bodeguero Cargar el producto al
despacho del I " coche movilizador
producto.
Verificar estado del aarproductos
< cargados en coche |4
producto N
movilizador
¢Producto en G
buen estado?
No
Informar a
encargado dg planta Solicitar cambio de »|  Cambiar producto
para cambio del producto
producto
4
Firmar hoja y subir Registrar cantidad en Transportar al &rea de
productos al camion hoja de despacho despacho
> FIN ¢
Elaboré Reviso Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
Firma: Firma: Firma:




Fecha:

23/07/2016

Pagina: o1

de

72

MANUAL DE PROCESOS

Indicadores de gestion subproceso Ventas y Despacho de Producto Terminado

, MEDICION UNIDAD DE { PERIODICIDA RESPONSABL,
PERSPECTIVA |  OBIETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO META INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA D E
) Incremento de ventas OPTIMO >100%
ool Determinarel U : Kfede Comparar ventas
temo incrementode | (Ventas del afio actual (3)/ Ventas ACEPTABLE | 85% <x <366 0% [100%| % Anual — del afio actual con
ventas del afi anterior(9)) 100 <O las del afio anterior.
Optimiar bs Optimizacidn de plazos de entrega | OPTIMO 100% Uevar registro del
Poess plazosde - - NOTBE | Whoxemh| 00 10| % | Timegl | oo |Mmenderedis
Internos Zntrea (Ped|d?seniregadosat|emp0/ toa - ' o Produccion | entregadosa
90. |de pedidos)*100 w tempo.

Descripcion de actividades subproceso Ventas y Despacho de Producto Terminado

Proceso: Ventas D
Subproceso: Ventas y despacho de producto terminado D1
N°
Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Necesidad del cliente
1 Solicitar venta de productos Ventas El cliente solicita su pedido (Botellones, galones y/o Cliente
botellas.)
2 Receptar solicitud de productos Ventas Se recibe el requerimiento del cliente Cantidad de botellones, galones Gerente
y/o botellas. General
" . . " : . : Gerente
3 Analizar referencia del cliente Ventas Se analiza datos del cliente Verificar referencias General
4 Autorizar venta y despacho de PT Ventas Luego de la aprobacion se procede al Aprobacion de solicitud. Gerente
despacho. General
Revisar registro de Encargado de
5 Verificar disponibilidad de productos Ventas Verificar stock de productos almacenamiento de producto Ignta
terminado disponible. P
6 Registrar cantidad en hoja de pedido Ventas Se registra el namero de productos Cantidad de botellones, galones | Encargado de
solicitados en hoja de pedidos. ylo botellas. planta
5, Solicitar a bodeguero despacho del Ventas Se solicita a bodeguero cantidad de Cantidad de botellones, galones | Encargado de
producto productos a despachar. yl/o botellas. planta
No debe exceder limite de
Cargar el producto al coche P N
8 movilizador Ventas Colocar productos en coche movilizador. productos para evitar que se Bodeguero
caigan.
9 Contar productos cargados en coche Ventas Contar productos Controlar el niimero de productos. Encargado de
movilizador planta
. - - Obsenva que los envase esten
10 Verificar estado del producto Ventas Controla canlldadélg:algz y estado fisico del llenos (limite normal) y que esten Cliente
. bien tapados.
11 Infom-!ar a encargado de planta para Ventas Da a conocer su no conformidad Rechazo de producto Cliente
cambio del producto
12 Solicitar cambio de producto Ventas Observa producto y autoriza el cambio Ordena a bodeguero cambio de | Encargado de
producto. planta
13 Cambiar producto Ventas Se cambian los productos Almacena Productos defectugsos Bodeguero
y posteriormente el cambio
. Enti duct | client
14 Trasportar al area de despacho Ventas Llevar productos al cliente ntregar produc (.)S al cliente para Bodeguero
su posterior carga.
15 Registrar cantidad en hoja de despacho Ventas Llevar registro de los productos vendidos Hoja de despacho Encepllr;;::jao de
16 Firmar hoja y subir productos al camion Ventas Firma del cliente Carga sus productos al camion. Cliente
Elaboro Reviso Autorizé
A ~ 7
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
e Raquel Vélez
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Caracterizacion del subproceso Ventas y Despacho de Producto Terminado

Proceso Ventas y despacho de producto terminado Coédigo D1
Objetivo Optimizar la entrega de productos terminados
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
c Hoja de Se recibe el requerimiento del
. edido, hoja | cliente, si es nuevo pasa por un
(Almacenamiento p ) . ’p p Producto .
de despacho |proceso de aprobacién y luego se A Cliente
de producto . terminado
. y coche procede a la entrega y sino se
terminado) s . N
movilizador despacha inmediatamente.

Ficha del subproceso Ventas y Despacho de Producto Terminado

Descripcion del proceso.
(&( -
‘ixi—@

Ventas y despacho de Codificacion D1

Nombre del subproceso roducto terminado
P : Fecha 18/07/2016

RECURSOS

Hoja de pedido, hoja de

Fisicos despacho ECONOMICOS
TECNICOS Coche movilizador RRHH Gerente general, Encargado de
planta, Bodeguero.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Solicitar venta de productos
C * Receptar solicitud de productos
(Almacenamiento de * Analizar referencia del cliente Clientes
producto terminado) * Autorizar venta y despacho de PT
* Verificar disponibilidad de productos
@ * Registrar cantidad en hoja de pedido
* Solicitar a bodeguero despacho del producto ‘G
* Cargar el producto al coche movilizador
ENTRADAS * Contar productos cargados en coche movilizador SALIDAS
* Verificar estado del producto
* Informar a encargado de planta para cambio del producto Q
. g * Solicitar cambio de producto
Requerlr_nlentos del N . Prod rminad
cliente Cambiar producto oducto te ado
* Trasportar al area de despacho
* Registrar cantidad en hoja de despacho
* Firmar hoja y subir productos al camion
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
* Verificar estado de
1. Incremento de productos entregados.
ventas * Revisar hoja de pedidos
Optimizar la entrega de producto terminado pendientes.
L - * Realizar analisis
2. Optimizacion de S
crediticios de nuevos
plazos de entrega .
clientes.
Elaboré Reviso Autorizo
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
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D2. Recepcidn de botellones reutilizables

Descripcion del subproceso Recepcion de botellones reutilizables

El subproceso de recepcion de botellones retornables inicia con el almacenamiento de los
botellones retornable por parte del cliente. Una vez almacenados todos los botellones se debe
proceder a contar la cantidad de botellones retornables existentes en el andén. Se registra en
hoja de despacho del cliente para conciliar los botellones despachados versus los botellones
retornables, obteniendo asi una diferencia que permitira informar al cliente sobre los
botellones pendientes de retornar. Queda en decision del cliente si los devolvera o se recarga

a su cuenta.

Entrada

Botellones retornables vacios: Botellones de 20 Litros entregados por el cliente producto

de la venta realizada con anterioridad.

Salidas

Informacion de conciliacion en hoja de despacho: Brinda informacion de los botellones

retornados que se vendieron al cliente.

Informacién en hoja de control: Brinda informacion de los botellones pendientes de

retornar para su respectivo control.

Recursos

Fisico: Botellones vacios, hoja de control, hoja de despacho.

Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.
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Talento Humano: Encargado de planta.

Controles del proceso

Politica de botellones deteriorados.

Politica de entrega tardia de botellon.

Inspeccidn visual de los botellones receptados.

Inspeccion de olores.

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.

Damian Water S.A.

Firma:
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Diagrama de flujo del Subproceso Recepcion de botellones reutilizables

RECEPCION DE BOTELLONES REUTILIZABLES

Cliente

Encargado de planta

Inicio

Almacenar botellones

\ 4

vacios en andenes

Entregar botellon

Contar # botellones
retornados

.

Conciliar cantidades
en hoja de despacho

L

¢;Botellones N

completos?

Preguntar a cliente

sobre botellén (es)
faltante

A

Registrar en hoja de

ZEntrega posterio

—SlI

faltante control de botellones del botell6n?
[
¢ NO
A 4
. Realizar recargo de
Recefpatlet\;:tztellon valor de botellén a la
cuenta del cliente.
v
Firmar hoja de o Solicitar firma del P
despacho conciliada | cliente h
Subproceso
Facturacion y
Cobranzas.
Fin
Elaboro Revisé Autorizo
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Indicadores de gestidn subproceso Recepcion de botellones reutilizables

PERSPECTIVA|  OBJETIVO INDICADOR D cumpLmenTo | MR yera |NORODE oen onciomo Responseae| - ciamves
ACTUAL MEDIDA
Eficacia en recepeidn 0PTIMO 0%
Determinar e Verficar hoja de
Procesos Jefe de
ol o gl ACEPTABLE | 1 $x$2% | v |
itemnos V&% R e o confomes detectaos Oh | O % | Menswd | o hcotnt"rol te
EATECED0ON. ) de boelones) 100 ” OIEIONES

Descripcion de actividades subproceso Recepcion de botellones reutilizables

Proceso: Ventas D
Recepcion de botellones
Subproceso: retornables D2
N° Actividad Entidad Descripcion Caracteristicas Responsable
Se almacena botellones | Botellon debe ir en posicién
Almacenar botellones . ) . .
. Cliente | retornables en anden del | horizontal con el pico de la Cliente
vacios en andenes . ) .
1 respectivo cliente. botella hacia la pared
Contar # de botellones Ventas Se cuenta la cantidad de |Una vez almacenados dentro| Encargado de
2 retornados botellones retornables del andén del cliente. Planta
Conciliar cantidades en Se registra #de botgllones Datos: #botellones | Encargado de
. Ventas receptados en hoja de | retornables,# botellones sin
hoja de despacho. Planta
3 despacho de la venta dewvolver
Solicitar firma del cliente. | Ventas Se SO|ICI'ta firma del Debajo de Ig; cantidades |Encargado de
4 cliente conciliadas. Planta
Firmar hoja de despacho Cliente Se firma la hoja de Firmar en hoja para \erificar | Encargado de
5 conciliada despacho la conciliacién de cantidades Planta
Preguntar a cliente la Se informa a cliente el # | Se pregunta si va a dewolver
; AT . Encargado de
cantidad de botellones Ventas botellones que falta por el dia siguiente o si no lo Planta
6 pendientes dewolver. hara.
Registrar en hoja de Se registra en hoja d.e . . Encargado de
Ventas | control para su posterior Max 1 dia de espera.
7 control de botellones - Planta
recepcion
) . Se entrega botellén Se entrega al encargado de _
Entregar botellon faltante |  Cliente planta por separado al Cliente
faltante : .
8 pedido del dia
Receptar botellon faltante| Ventas Se recepta botell6n Recepta y SO|IC.IFE1 firma para | Encargado de
9 faltante conciliar Planta
Realizar rfecargo de valor Si el cliente no entrega se| Se realiza el recargo para |Encargado de
del botellén a cuenta del | Ventas
; recarga a su cuenta ser cobrado en la factura. Planta
10 cliente
Elaboro Revisé Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez
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Caracterizacion del subproceso Recepcidn de botellones reutilizables

Proces Recepcion de botellones retornables Cdodigo D2
Objetiv Asegurar el retorno de los botellones para su posterior lavado y envasado.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El subproceso inicia con el
almacenamiento de los botellones
retornable por parte del cliente. Una
vez almacenados todos los botellones
se debe proceder a contar la cantidad | Informacién
Botellones |de botellones retornables existentes en| en hoja de
vacios, hoja el andén. Se registra en hoja de control e
. . - . - Jefe de
Cliente de control, | despacho del cliente para conciliar los | informaciéon A
f . Operaciones
hoja de botellones despachados versus los en hoja de
despacho botellones retornables, obteniendo asi despacho
una diferencia que permitira informar al conciliada
cliente sobre los botellones pendientes
de retornar. Queda en decision del
cliente si los dewlvera o se recarga a
su cuenta.
Ficha del subproceso Recepcion de botellones reutilizables
1
— Descripcion del proceso.
v
Nombre del subproceso | o el Tan,ae,, . [Codiicacion o2
Fecha 11/07/2916
RECURSOS
Fisicos Hoja de despacho, ECONOMICOS
hoja de control.
TECNICOS RRHH Encargado de planta
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Almacenar botellones vacios en andenes
Cliente * Contar # de botellones retornables. B3
* Conciliar cantidades en hoja de despacho.
* Preguntar a cliente sobre botellones faltantes.
* Registrar en hoja de control de botellones
* Entregar botellon faltante. ‘G
* Receptar botellon faltante.
* Realizar recargo de valor de botellébn a la cuenta
ENTRADAS del cliente SALIDAS
* Solicitar firma del cliente
* Firmar hoja de despacho conciliada. Hoja de control, hoja
Botellones retornables
- de despacho
(vacios) L
conciliada

o o

INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
*Politica de botellones
B deteriorados. *Politica
1.Eficacia en Asegurar el retorno de los botellones para su -
o N de entrega tardia.
recepcion posterior lavado y envasado. L N
*INnspeccion visual y de
olores
Elaboro Reviso Autorizé
A ~ 7
e Maydee Pallazhco Damiadn Water S.A. Damian Water S.A.

e Raquel Vélez
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E. SERVICIO AL CLIENTE

Politicas Proceso Servicio al cliente

1. El encargado de planta debe dialogar y dirigirse siempre con respeto al cliente.

Resolver reclamos en el menor tiempo posible.

3. Las consultas por parte del cliente deben ser respondidas con informacion
veridica.

4. La encuesta de satisfaccion debe ser entregada obligatoriamente al cliente, se
recomienda convencerlo, el cliente tiene la opcion de llenarla o no.

N

Descripcion del Proceso Servicio al cliente

El encargado de planta se encarga de evaluar los requerimientos del cliente que pueden

ser: reclamos, solicitudes y/o consultas.

Si el cliente no esta satisfecho con la resolucion dada por el encargado de planta entonces
procede a dialogar con el jefe de produccion quién ofrece directamente una resolucion

definitiva.

Si se trata de una solicitud se procede a la recepcion de botellones reutilizables. En caso

de consultas se provee informacion veridica.

Finalmente el cliente llena una encuesta.

Responsable

Encargado de planta

Jefe de produccion

Entrada
Elaboré Reviso Autoriz6
e Maydee Pallazhco Damian Water S.A. Damian Water S.A.

e Raquel Vélez
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Reqguerimientos del cliente: pueden ser reclamos, solicitudes y/o consultas.

Salidas

Solucion: resolucion de reclamos, atender solicitudes y/o proveer informacion.

Recursos

Informacion.

Teléfono y celulares.

Encuesta.

Controles del proceso

* Encuesta de satisfaccion

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez

Damian Water S.A.

Damian Water S.A.
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Diagrama de flujo del proceso Servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE

Cliente

Encargado de planta

Gerente administrativo y
de planta

Inicio

Presentar
requerimiento

»| Evaluar requerimiento

Dialogar con cliente y
ofrecer solucién

¢Cliente
atisfecho?

Sl

Dialogar con cliente y
ofrecer solucién

Subproceso de
recepcién de
botellones

Proveer informacién

NYY

Llenar encuesta

Indicadores de gestion Proceso Servicio al cliente

PERSPECTIVA|  OBJETIVO INDICADOR LIMITE DE CUMPLIMIENTO MEDICON | yera | UNIDADDE | e onicioAD. | RespoNsaBLE INICIATIVAS
ACTUAL MEDIDA
. Efectividad en gapta0|0n de D © 14.29% .
Medir el nuevos clientes Comparar lista de
Cliente [volumen de ACEPTABLE X = 14.29% 0% 43% % Semestral Jefe d? clientes antiguos con
los cliente. (Namero de Clientes nuevos Zeon Produccion los actuales
| [Total de clientes)*100 X< 14.29% '
Satisfaccion del cliente OPTIMO x =100%
Evaluar . ACEPTABLE 90% < x £ 99%
Cliente |satisfaccion (Nmero de reclamos 0% 100% % Trimestral Jefe d'e, Enguestgfi ¢
del cliente resueltos / total de Produccion satisfaccion.
reclamos)*100 X< 90%
Elaboré Revisoé Autorizo

e Maydee Pallazhco
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Descripcion de actividades Proceso Servicio al cliente

Proceso: Servicio al cliente E
Subproceso:
N° Actividad Entidad Descripcion Carateristicas Responsable
. . . El cli Recl lici )
1 Presentar requerimientos Oficina cliente dala.conocer su eclamos, solicitudes y/o Cliente
requerimiento. consultas
2 Evaluar requerimientos Oficina Evalla el requerimiento Analiza requerimientos. Encargado de planta
Dialogar con cliente y ofrecer . . ) ) o
3 9 . y Oficina Conwersa con cliente. Soluciones e informacién Encargado de plgqtay
solucién. Jefe de produccion.
4 Proveer informacion Oficina Ofrece informacion. Precios de PrOdUCtOS' horario de Encargado de planta.
trabajo, entre otros.
5 Llenar encuesta Oficina Encuesta de satisfaccion Satisfaccion del cliente. Cliente
Caracterizacion del Proceso Servicio al cliente
Proceso Senicio al cliente Codigo E
Objetivo Satisfacer requerimientos del cliente.
Proveedor Cliente
Interno Externo Insumo Transformacion Producto Interno Externo
El encargado de planta se encarga
de evaluar los requerimientos del
cliente que pueden ser: reclamos,
solicitudes y/o consultas. Si el
cliente no esta satisfecho con la L
- Resolucion
.. |resolucion dada por el encargado de
Informacion, . de reclamos,
planta entonces procede a dialogar .
. encuesta, L ) solicitudes .
Cliente . con el gerente administrativo y de . Cliente
teléfono y . . atendidas
operaciones quién ofrece
celulares. . - ylo
directamente una resolucion| . L.
.. . o informacion.
definitiva.Si se trata de una solicitud
se procede a la recepcion de
botellones reutilizables. En caso de
consultas se provee informacion
veridica.
Elaboré Revisoé Autorizo
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Ficha del Proceso Servicio al cliente
L
ke m Descripcion del proceso.
Nombre del subproceso Senvicio al cliente Codificacion E
Fecha 15/08/2016
RECURSOS
Fisicos Encuesta de satisfaccion ECONOMICOS
TECNICOS Teléfono y celulares RRHH Encargado de planta, Jefe de produccién.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTE
* Presentar requerimientos
Clientes * Evaluar requerimientos Cliente
* Dialogar con cliente y ofrecer solucion.
* Proveer informacion
@ * Llenar encuesta G
ENTRADAS SALIDAS

Reclamos, solicitudes y/o
consultas.

iy

INDICADORES

OBJETIVO

1. Efectividad en captacién de
nuewos clientes.

2. Satisfaccion del cliente

Satisfacer requerimientos del cliente.

Resolucién de reclamos,
solicitudes atendidas y/o
informacién.

CONTROLES

* Encuestas de satisfaccion

Elaboré

Revis6

Autorizo

e Maydee Pallazhco
e Raquel Vélez
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