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RESUMEN

Las empresas han buscado siempre mejorar en términos de eficiencia. La
gestion de procesos es una de las formas que tienen las organizaciones para
estandarizar y mejorar la eficiencia ofreciendo calidad y servicios al cliente
tanto interno como externo. La empresa analizada es de servicios con mas de
diez afos en el mercado ecuatoriano, una cartera de clientes baja en cantidad,
pero alta en ingresos para la empresa y un grupo humano con alta experiencia
en el trabajo y manejo del cliente, pero en su crecimiento empezo a
experimentar desorden, producto de la falta de definicion de funciones y
procesos, lo que complicé actividades rutinarias e insatisfaccion en los
clientes. El presente trabajo ha sido dividido en tres capitulos, en el primero se
presenta la problematica; el capitulo dos presenta tres estudios realizados en
la empresa con sus clientes y colaboradores, los objetivos, metodologias y
principales resultados. El capitulo tres presenta la propuesta que comienza
haciendo una revision de los aspectos mas importantes de la empresa para
terminar con la presentacion del trabajo de gestion de procesos, que tuvo el

aporte tanto de los colaboradores de la empresa, como de su lider.
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INTRODUCCION

La empresa objeto del estudio es una sociedad andénima legalmente
establecida en la ciudad de Guayaquil, dedica a ofrecer servicios en el area de
climatizacién y ventilacion mecénica. La empresa cuenta con una trayectoria 'y
un excelente grupo humano, pero conforme aumentd su crecimiento, también
aumentaron sus problemas debido a la falta de organizacion interna,
inexistencia de manuales de funciones y procesos y problemas en los sistemas

de induccidn y capacitacion.

Para el presente trabajo se aplicaron tres estudios, de los cuales, uno fue
externo y los otros dos fueron internos. El estudio externo se tratdé de una
encuesta dirigida a los clientes, con la finalidad de determinar la percepcion
sobre algunos aspectos fundamentales de la empresa. En la parte interna se
realizd una encuesta a los colaboradores, con el propésito de evaluar la
problematica desde la perspectiva de ellos. Asi mismo con los colaboradores
se aplicd una entrevista con el propdsito de hacer el levantamiento de los

procesos actuales y determinar las fuentes de problemas en los mismos.

La propuesta consiste en realizar una gestion de los procesos actuales de la
empresa, comenzando por la elaboracién del mapa de procesos, clasificando

los mismos en estratégico, operativos y de soporte, para luego hacer un



inventario de procesos y finalmente priorizar aquellos procesos que mayor

impacto tiene en la calidad y el servicio al cliente.



CAPITULO |

PRELIMINARES

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La organizacion es una empresa de servicios legalmente constituida de la
ciudad de Guayaquil, con operaciones desde el afio 2004. Su cobertura es
principalmente la provincia del Guayas, pero mantiene algunas operaciones

en otras provincias.

A partir del 2011 la empresa comenzd a experimentar un crecimiento mas
acelerado, incluso empezando a captar clientes fijos importantes tanto en el
sector publico como privado. Lamentablemente tal crecimiento gener6
desorganizacion a nivel administrativo y complejidad en las operaciones
cotidianas de la empresa, haciendo que se generen insatisfacciones en
algunos de sus clientes debido principalmente al incumplimiento de los
tiempos de entrega. La empresa no posee actualmente procesos definidos,
motivo por el cual todas las operaciones son llevadas de manera muy informal,

lo cual hace que los clientes no reciban un servicio estandarizado.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Cudles son los procesos claves de la empresa, identificarlos y qué impacto



tendria en la calidad del servicio al cliente el levantamiento y posterior mejora

en los mismos?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General

Generar un documento que muestre los procesos actuales Y claves de la
empresa para proponer cambios en estos que beneficien y mejoren su

funcionamiento.

1.3.2 Especificos

e Realizar entrevistas a clientes y colaboradores, para determinar los
aspectos que generan insatisfaccion.
e Realizar un levantamiento de los procesos actuales de la empresa y

hacer un redisefio en funcidon del analisis realizado.

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La revision bibliogréfica justifica realizar un proyecto de levantamiento y disefio
de procesos en la empresa para generar un aporte a la calidad y eficiencia de

la empresa.



La eficiencia es un mecanismo de supervivencia en el mediano y largo plazo y
un paso importante en la competitividad de las organizaciones. El no tener
procesos diseflados representa para la empresa una desventaja competitiva,
debido a que no hay herramientas para una buena ejecucién de los servicios
y los objetivos no estan lo suficientemente claros. Por ende se justifica

plenamente la realizacién de este proyecto.



CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA
2.1 GENERALIDADES DE LA EMPRESA

La empresa inicié sus actividades en el afio 2004, ubicada en la ciudad de
Guayaquil y su campo de mercado es el acondicionamiento de aire residencial,
empresarial e industrial. Su plaza de mercado abarca todo el pais, pero se
centra principalmente en Guayaquil, donde tiene su oficina principal y donde
se concentran la gran mayoria de sus clientes. A partir del afio 2011 la

empresa se formaliza y toma su nombre comercial actual.

La empresa cuenta con 22 colaboradores entre directos e indirectos y una
cartera de aproximadamente 20 clientes, entre los que figuran empresas

publicas y privadas. Entre los servicios de la empresa se encuentran:

e Disefio 6ptimo e integral de sistemas de climatizacion y ventilacion
mecanica:
e Consultoria de proyectos:

e Instalacidon y venta de sistemas de climatizacion

2.2 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA



2.2.1 Estructura organizacional

La empresa estd compuesta por 22 personas, de las cuales 7 trabajan
directamente y otras 15 lo hacen indirectamente. Las 7 personas que trabajan
directamente son administrativos, obreros y un ingeniero. Las 15 personas que

trabajan indirectamente son principalmente personal técnico.

Gerente General
Asistente
administrativo

I 1
Gerente técnico it e compras
y logistica
L personal
operativo

Figura 2.1: Estructura organizacional actual

e Gerente: Se encarga de todas supervisiones de las obras, reuniones
con los clientes, visitas a nuevos clientes, disefios y célculos de
proyectos de menor envergadura, administracion y toma de decisiones
generales.

e Asistente: Presta contingente en cuanto a dibujos, cotizaciones,
célculos de proyectos y trabajo de oficina.

e Gerente técnico: Se encarga del célculo y analisis de todos los



proyectos grandes y estudios encomendados a la empresa.

e Jefe de comprasy logistica: Se encarga de todas las cuentas bancarias,
procesar todas las facturas tanto las de cobro como las de compra,
gestion de cobro, entrega de informacion de gastos mensuales al
contador, pagos al SRI, pagos al IESS, tramites legales entre otras
cosas necesarios para el funcionamiento diario.

e Los otros cuatro son dos técnicos en refrigeracion con sus respectivos

ayudantes.

2.2.2 Clientes y comercializacion

El volumen de clientes de la empresa es pequefio en cantidad, pero alto en
volumen de trabajo ademas de ser clientes cautivos, totalizan 20 clientes a
nivel nacional, considerados en este nimero aquellos que han contratado
trabajos en los ultimos 5 afios. De esa cartera de clientes, aproximadamente
el 90% son empresas de la ciudad de Guayaquil y el resto se reparten en

diferentes ciudades.

La empresa no tiene un departamento de comercializacion, ya que no existe
una labor de comercializacion representativa. Cuando es necesario el gerente
efectia esta labor de comercializacion. La empresa no tiene politicas de

crédito formales con sus clientes, pero cuenta con créditos que van desde 30



a 60 dias. De igual manera no existe seguimiento a los clientes actuales, ni

gestiones de servicio postventa efectivo.

2.2.3 Proveedores

La relacion con los proveedores es buena, se ha ido afianzando a lo largo del
tiempo de acuerdo a la confianza, calidad en el servicio, entregas en la obra 'y
a tiempo sin costo y por el cumplimiento reciproco de los acuerdos de pago
por parte de la empresa. A continuacion, un listado de los principales

proveedores de la empresa.

Proveedor Detalle
Frio Record Motores, tuberia de cobre, lana de vidrio.
. Equipos de acondicionamiento de aire,
Centuriosa motores, tuberia de cobre, lana de vidrio.
. Equipos de acondicionamiento de aire,
Megairio motores, tuberia de cobre, lana de vidrio.
Laminas de acero galvanizado de 0.55 mm,
0.70 mm, 0.90 mm de espesor, angulos de
. hierro en todas las medidas, electrodos para
Multimetales soldar, discos de cortes, pinturas, pernos,
entre otros elementos para construccion de
estructuras metalicas.
Laminas de acero galvanizado de 0.55 mm,
0.70 mm, 0.90 mm de espesor, angulos de
Dibac hierro en todas las medidas, electrodos para
p soldar, discos de cortes, pinturas, pernos,
entre otros elementos para construccién de
estructuras metalicas.
MegaKiwi,
Ferrisariato y Herramientas en general.
Ferreterias varias
SAEG Importacion desde EEUU de maquinaria y
equipo para ventilacion y refrigeracion.

Figura 2.2: Proveedores de la empresa
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En el caso de equipos y partes, la empresa compra a los competidores mas
cercanos porque ellos manejan stocks en sus almacenes. Para el caso de
proyectos grandes la empresa realiza importaciones directamente con la

empresa SAEG desde Estados Unidos de Norteamérica.

2.2.4 Competencia

Sobre la competencia, se debe indicar que es muy variada en servicios y de
diferentes tamarios (pequefias, medianas y grandes empresas). Existen en el
mercado empresas competidoras con mucha capacidad y trayectoria, pero

cada empresa ha generado importantes carteras de clientes.

Entre los competidores mas destacados se pueden indicar: Centuriosa, Centro
Electromecanico S.A., Sisclima, Anglo Ecuatoriana, Megafrio S.A.
Con ellos la competencia es principalmente en la realizacion de proyectos de

climatizacién y no en la venta de equipos y sus partes.

2.3 DIAGNOSTICO DE PROCESOS

En la presente seccién se utilizé la informacién levantada en encuestas al

cliente interno de la empresa, asi como entrevistas internas realizadas.



2.3.1 MAPA DE PROCESOS

11

El mapa de procesos de la empresa que considera procesos estratégicos,

operativos y de soporte, quedaria bosquejado de la siguiente manera.

1
7. ]
(o] I
L2 0
20 Planificacion Contratos anuales
i L Presupuesto anual
& : estrategica con empresas
=
n
L I
1
'
1
1
H4 1
(=] | Consultoria de - )
_2 N Ventas proyectos Disefio de sistemas
- 1
C
()] 1
Q. I Servicio post-venta Mantenimiento Instalacion
(@] 1
1
1
L
1
|
Q
- ! Asesorialegal
5 1 Proveedores Recursos humanos 8
o I externa
o 1
1 —
n . . Contabilidad
o ! Tributacion ) - ¥
a ! tributacién
1
1

Figura 2.3: Mapa de procesos de la empresa

Fuente: El autor
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CAPITULO 1lI

TRABAJO DE CAMPO
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se pretende evaluar los procesos de la empresa
mediante tres estudios con un enfoque de investigacién inductivo. El primero
de ellos se encuentra dirigido a los colaboradores de la empresa, en el cual se
analiza su nivel de satisfaccion con dicha organizacion, asi mismo se explora
con ellos las causas que a su juicio generan insatisfaccion en los clientes. El
segundo estudio esta direccionado a los clientes, con los cuales se analiza los
niveles de satisfaccion con los servicios de la empresa y se hace una
evaluacion de los puntos criticos del servicio. El ultimos de los tres estudios se
lo direccioné a todo el personal, basado en entrevistas no estructuradas con el
propésito de determinar los procesos prioritarios de la empresa en la parte

comercial y técnica.

3.1.1 Estudio a colaboradores

El objetivo fue determinar la percepcién de los colaboradores sobre la
organizacion de la empresa. Se consider6 como poblacion a todos los
colaboradores de la empresa, tanto directos, como indirectos, los cuales se
han totalizado en 22. Al ser la poblacion de colaboradores tan pequefa y de

facil acceso, se tomé la decisibn de encuestarlos a todos. El método de
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medicion aplicado fue la entrevista personal, utilizando como instrumento un

cuestionario estructurado, el cual se muestra en el Anexo 1.

Pregunta 1: Sistema de induccion de la empresa

El 31.8% de los encuestados evalué al criterio como muy bueno, el 31.8% lo
evalué como bueno, un 22.7% lo calific6 como ni bueno ni malo y un 13.6% lo

evalud negativamente. La percepcidon negativa de este proceso fue del 13.6%.

35,0% - .y _ 31,8% 31,8%
Percepcién negativa

0, -
30,0% 13.6%
25,0% - 22,7%
20,0% -
15,0% -
10,0% 9.1%
’ ; 4,5%
5,0% -
0,0% ‘—- T T T

Muy malo Malo Ni bueno, Bueno Muy bueno
ni malo

Figura 3.1: Sistema de induccion

Elaboracion: El autor

Pregunta 2: Recursos proporcionados

El 45,5% de los encuestados evalud al criterio como muy bueno, el 31.8% lo
evalué como bueno, un 13.6% lo calific6 como ni bueno ni malo y un 9% lo

evalu6 negativamente. La percepcion negativa de este proceso fue del 9%.
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50,0% - o . 45,5%
PercepC|on negativa
40,0% - 9%
31,8%
30,0% -
20,0% T 13,6%
10,0% - 4,5% 4,5%
oo% M N ‘ ,
Muy malo Malo Ni bueno, Bueno Muy bueno
ni malo

Figura 3.2: Recursos proporcionados

Elaboracion: El autor

Pregunta 3: Capacitacion y entrenamiento

El 4.5% de los encuestados evalué al criterio como muy bueno, el 9.1% lo
evalu6é como bueno, un 27.3% lo calific6 como ni bueno ni malo y un 59.1% lo

evalud negativamente. La percepcién negativa de este proceso fue del 59.1%.

50,0% - Percepcion n%gativa= 59.1%
40,9%
40,0%
30,0% - 27,3%
20,0% - 18,2%
9,1%

10,0% - 4,5%
oo . M B =

Muy malo Malo Ni bueno, Bueno Muy bueno
ni malo

Figura 3.3: Capacitacion y el entrenamiento

Elaboracion: El autor

Pregunta 4: Los objetivos de su empresa son claros
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El 25% de los encuestados indic6é estar totalmente de acuerdo con esta
afirmacion, un 33.3% estuvo de acuerdo y el 41.7% se mostré en desacuerdo

o en total desacuerdo. La percepcion negativa de este proceso fue del 58.3%.

Percepcion negativa = 58.3%
Totalmente en desacuerdo — 25,0%

Totalmente de acuerdo — 16,7%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Figura 3.4: Objetivos de la empresa son claros

Elaboracion: El autor

Pregunta 5: Los procesos y procedimientos de su empresa estan bien

definidos

El 27.3% de los encuestados indicod estar totalmente desacuerdo con esta
afirmacion, un 54.5% estuvo en desacuerdo y el 18.2% afirmo estar acuerdo.

La percepcion negativa de este proceso fue del 81.8%.
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Percepcion negativa = 81.8%
Totalmente en desacuerdo _ 27,3%

en desacuerdo | 54.5%

De acuerdo _ 18,2%

Totalmente de acuerdo | 0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Figura 3.5: Procesos y procedimientos bien definidos

Elaboracion: El autor

Como se puede observar los aspectos con mayor percepcion negativa por
parte del cliente interno de la empresa son los siguientes:
e Capacitacion y entrenamiento
e Objetivos de la empresa son claros
e Los procesos y procedimientos de la empresa estan bien definidos, en
secciones posteriores se propondran estrategias administrativas para

mejorar la percepcidon de estos aspectos.

3.1.2 Estudio a clientes

El objetivo fue de identificar los principales problemas internos de la empresa
midiendo la percepcién del cliente externo. Se considerd6 como poblacién a
todos los clientes de la empresa, los cuales se han totalizado en 20, tomando
en cuenta a los clientes fijos, habituales y a aquellos que se pueden considerar
eventuales. Al ser la poblacidn de clientes tan pequefia y de facil acceso, se

tomo la decision de encuestarlos a todos.
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El método de medicién aplicado fue la entrevista telefénica, utilizando como

instrumento un cuestionario estructurado, el cual se muestra en el Anexo 2.

Pregunta 1: Evaluacién — Conocimiento del personal

El 35% de los clientes encuestados evalud este criterio como muy bueno, el
45% lo evalu6 como bueno, un 10% lo calific6 como ni bueno ni malo y un

10% tienen una percepcidn negativa de este aspecto.

50% Percepcién negativa = 10% 45%
A0% 35%
30%
20%
10%

10% 5% 5% .

~ TH [ BN N N

Muy malo Malo Ni bueno, ni Bueno Muy bueno

malo

Figura 3.6: Evaluacion del conocimiento del personal

Elaboracion: El autor

Pregunta 2: Evaluacion — Trato del personal

El 25% de los clientes evalud este criterio como muy bueno, el 45% lo evalu6
como bueno, un 15% lo calificé como ni bueno ni malo y 15% manifestd una

percepcidn negativa al respecto.
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50% Percepcion negativa = 15% 45%
A40%
30% 25%
20% 15%
10%
- = .
« HH N N N N
Muy malo Malo Ni bueno, ni Bueno Muy bueno
malo

Figura 3.7: Evaluacién del trato del personal

Elaboracion: El autor

Pregunta 3: Evaluacion — Tiempo de entrega

El 20% de los clientes evalu6 este criterio como muy bueno, el 20% lo evalué
como bueno, un 25% lo calificé como ni bueno ni malo y un 35% le asigné una

valoracion negativa.

30% Percepcion negativa = 35%
25%
20% 20% 20%
20%
15%
10%
0% — — — — —
Muy malo Malo Ni bueno, ni Bueno Muy bueno
malo

Figura 3.8: Evaluacion del tiempo de entrega

Elaboracion: El autor
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Pregunta 4: Evaluacion — Facilidad de la comunicacién con la empresa

El 30% de los clientes evaluo este criterio como muy bueno, el 50% lo evalué
como bueno, un 15% lo calific6 como ni bueno ni malo y un 5% le asign6 una

valoracion negativa.

60% Percepcién negativa = 5%
50%

50%
40%
30%
30%
20% 15%
10% 5% .
0%
0% Il = = =

Muy malo Malo Ni bueno, ni Bueno Muy bueno
malo

Figura 3.9: Evaluacion de la comunicacién con la empresa

Elaboracion: El autor

Pregunta 5: Evaluacion — Servicio post-venta

El 2.5% de los encuestados evalué este criterio como muy bueno, el 47.5% lo
evalué como bueno, un 42.5% lo calific6 como ni bueno ni malo y un 7.5% le

asigno una valoracion negativa.
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50%  Percepcion negativa = 5% 459
40% 35%
30%
20%
10%
10% 5% 5% .
~ TH [ BN N N
Muy malo Malo Ni bueno, ni Bueno Muy bueno

malo

Figura 3.10: Evaluacion del servicio post-venta

Elaboracion: El autor

Se puede observar, luego del andlisis al cliente externo, que el Gnico aspecto
con mayor impacto negativo fue el Tiempo de Entrega, en secciones
posteriores se analizara una propuesta para mejorar esta percepcion del
cliente externo.

3.1.3 Entrevistas internas

El objetivo fue diagramar los flujos de los diferentes procesos de la empresa y
previamente determinar los principales problemas y priorizar los procesos

criticos.

Se consideré como poblacion a todo el personal interno directo e indirecto, lo

cual totaliza los 22 colaboradores.

El método de medicion utilizado fue la entrevista en profundidad, pero la
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informacion obtenida en las entrevistas se constaté realizando una posterior
observacion de las actividades de los colaboradores dentro de los procesos
gue participan, asi mismo se hizo una revision documental de las entradas y

salidas de dichos procesos.

El instrumento de medicién fue una guia de preguntas no estructurada, la cual

se muestra en el Anexo 3.

3.1.4 INVENTARIO Y PRIORIZACION DE LOS PROCESOS DE LA
EMPRESA

El inventario de procesos de la empresa fue establecido, luego de mantener
reuniones con los ejecutivos de la organizacion. A continuacion, se presenta
el mencionado inventario, acompafiado de la priorizacion de los procesos,
identificando aquellos que son criticos, tomando para ello cinco criterios a los
cuales se los valor6 de 1 a 3. Los criterios escogidos fueron el elevado riesgo
técnico que conllevan dichos procesos, los reiterados problemas que se
generan con la corrida de dichos procesos, si se presentan resultados
diferentes a los esperados, la generacion de quejas por parte de los clientes 'y

las posibilidades de mejora.
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Elevado Resultados Genera Elevada
Nombre del proceso . . . o

riesgo Problemas |diferentesde| quejascon | posibilidad

técnico reiterados | expectativas clientes de mejora Total
Reclutamiento y seleccidn de personal
técnico 2 1 1 2 3 9
Reclutamiento y seleccidn de personal
administrativo 1 1 1 1 2 6
Servicio post-venta 1 1 2 2 3 9
Venta 2 1 1 2 3 9
Venta - seguimiento de cliente que ha
contactado con la empresa 1 1 1 1 2 6
Induccidn de personal nuevo 1 1 2 2 3 9
Consultoria en proyectos 1 1 1 3
Mantenimiento de un sistema 2 2 1 3 10
Montaje de un sistema 2 2 2 3 11
Seleccidn de proveedores 1 2 3
Planificacion estratégica anual 1 1 1 3
Presupuesto anual 1 1 2
Contabilidad 1 1 2
Informe anual de labores y
cumplimiento 1 1
Informes organismos de control 1 1
Declaracion mensual de impuestos
{anexos) 1 1

Figura 3.11: Inventario y priorizacion de procesos de la empresa

Fuente: El autor

Para la diagramacion de los procesos se consideraron aquellos procesos con

una puntuacion total superior o igual a nueve puntos, lo cual fue consensuado

con los miembros de la organizacion.

3.1.5 DIAGRAMAS DE FLUJO

El input para elaborar los diagramas de flujo fueron las entrevistas realizadas

al personal de la empresa y de alguna forma las encuestas realizadas tanto a

colaboradores como a clientes.



3.1.5.1 Reclutamiento y seleccion de personal técnico
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Este proceso corre al inicio de cualquier proyecto de la empresa, una vez que

esta ha sido contratada.

Gerente Técnico

Jefe Administrativo -
Financiero

Gerente General

Determinacion de
necesidades

>

Faltan técnicos
No Si

3

Aprobacion

v

Reclutamiento

!

Seleccion

!

Aviso de ingreso y
trémite legal

A 4

Asignacion de
tareas

Figura 3.12: Proceso de reclutamiento y seleccidon de personal técnico

Fuente: El autor

3.1.5.2 Induccién de personal nuevo

Este proceso corre en el momento que se ha reclutado, seleccionado y

contratado personal técnico nuevo para un proyecto especifico.



Jefe Administrativo -
Financiero

Gerente Técnico

Asistente de

Compras y Logistica

Induccion sobre
poliiticas

y

Induccion general
sobre la emrpesa

h 4

Induccién sobre
trabajo arealizar

v

Presentacion de
equipo de trabajo

I -

>

Entrega de
herramientas de
trabajo

Figura 3.13: Proceso de induccion de personal nuevo

3.1.5.3 Servicio post-venta

Fuente: El autor
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Este proceso corre al momento de terminar la parte contractual con la empresa

contratante y es justamente parte del valor agregado hacia los clientes.



Ejecutivo de
comercializacion

Cliente Gerente Técnico

Llamada al cliente
luego del servicio

A 4

Retroalimentacion
sobre el trabajo
realizado

A 4

Programacion de
visita técnica

h 4

Visita técnica

Figura 3.14: Proceso de servicio postventa

Fuente: El autor

3.1.5.4 Comercializacion de
acondicionamiento

un sistema

de

ventilacion
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Este proceso corre en el momento que existe un proceso de contratacion con

instituciones publicas o privadas.
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Figura 3.15: Proceso de comercializacion

Fuente: E

| autor
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3.1.5.5 Montaje de un sistema
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Este proceso corre al momento que una organizacién ha comprado un sistema

de acondicionamiento de aire.

Cliente

Gerente técnico

Personal técnico

Elaboracion de
cronogramas de
trabajo

v

Reuniones en
obras con la parte
técnica del
proyecto

v

Construccion y
montaje de ductos

!

Instalacion de
tuberias

!

Montaje de
equipos

h 2

Arranque y
calibracion del
sistema

Figura 3.16: Proceso de montaje de un sistema

Fuente: El autor



3.1.5.6 Mantenimiento de un sistema
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Este proceso corre cuando existe un requerimiento por parte de una empresa

para el mantenimiento de sus sistemas de acondicionamiento y ventilacion.

Cliente

Gerente técnico

Asistente de
Compras y Logistical

Valoracién de
condiciones
iniciales de

equipos

!

Informe sobre
condiciones
iniciales

h 2

Aprobacién de
informe

h 4

Corte de
suministro de
energia

!

Limpieza de
intercambiadores
de calor

h 4

Entrega de
repuestos

v

Reemplazo de
repuestos

v

Lubricacion de
rodamientos

!

Verificacion de
parametros de
funcionamiento

!

Elaboracion de
informe final

A 4

Aprobacién de
informe final

Figura 3.17: Proceso de mantenimiento de un sistema

Fuente: El autor



3.1.5.7 Seguimiento de cliente
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Este proceso es nuevo y fue creado justamente para justificar la incorporacion

de un equipo comercial. Se trata de un proceso basado en los conceptos de

CRM (Administracion de las relaciones con el cliente), que hace una sutil

presion en los clientes generando su fidelidad a la empresa. El proceso

comienza desde el mismo momento de realizacion de la venta, ingresando al

sistema tanto datos del cliente con fechas del servicio, como también los datos

técnicos de los equipos en los cuales se dara o se ha dado servicio técnico.

Ejecutivo de
comercializacion

Gerente Técnico

Alarmade
cliente

Contacto con el
cliente

Requiere
servicio

lS— Programacion de

visita técnica

/

v

Ingreso de
nueva alarma
a base de
datos

Mantenimiento

Figura 3.18: Proceso de seguimiento de cliente

Fuente: El autor
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

e El estudio en esta empresa evidencio falencias en procesos internos de
organizacion, formalizacion de procesos y los sistemas de capacitacion e

induccion

e A pesar de ser un proceso nuevo para la organizacion, el levantamiento y
disefio de procesos fue tomado por el personal con mucha naturalidad y

compromiso.

e La empresa termina este proyecto con un levantamiento de sus procesos

claves, lo cual incidira positivamente en sus indicadores de desempefio.

4.2 RECOMENDACIONES

e La opcion siguiente al trabajo realizado es que la empresa diagrame el

resto de sus procesos y elabore un manual de procesos y procedimientos.

e El siguiente paso a la gestion por procesos puede ser la incursion en la

metodologia del cuadro de mando integral, que le permita a los lideres
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tener indicadores clave a lo largo de toda la empresa.
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Anexo 1: Encuesta para colaboradores
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La siguiente encuesta es para medir aspectos relacionados con el clima laboral y los procesos de su empresa.

Esta encuesta le tomara solo dos minutos de su tiempo.

Califiqgue del 1 al 5 los siguientes criterios (1=muy malo, 2=malo, 3=ni bueno, ni malo, 4=bueno, S=muy

bueno)

Criterio

1. El sistema de induccidn

2. Losrecursos que se le proporcionan para cumplir con sus tareas

3. Capacitacion yentrenamiento

Califique del 1 al 4 loz siguientes criterioz sobre la empresa (1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo,

3=de acuerdo, 4=muy de acuerdo)

Criterio

4. Losobjetivos de su empresa son claros

5. Los procesos y procedimientos de su empresa estdan bien definidos

6. Sus funciones en la empresa estan definidas y son claras
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Anexo 2: Encuesta para el cliente

La siguiente encuesta es para medir aspectos relacionados con el servicio que le provee Frio Armado S.A.
Esta encuesta le tomara solo dos minutos de su tiempo.

Evalle los criterios anotados a continuacién en funcidn de la siguiente escala (1=Muy malo, 2=Malo, 3=Ni
bueno, ni malo, 4=Bueno, 5=Muy bueno)

Criterio 1 2 3(4]5
Conocimiento del personal

Trato del personal

Tiempo de entrega

Comunicacion con el personal (diferentes medios)
Servicio post asesoria/consultoria

il B WINE
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Anexo 3: Entrevista a colaboradores

1. ¢En qué procesos esté usted involucrado?

2. ¢Cuales considera que son los principales problemas que tiene la
empresa en la realizaciéon de sus procesos?

3. Describir cada proceso en los que usted participa. ¢Necesidad del
mismo? ¢ De qué manera agrega valor a la empresa o al cliente? ¢ Qué
entradas y salidas tiene? ¢ Cuéles de los colaboradores participan en
dicho proceso? ¢ Quién es el duefio del proceso? ¢ Qué indicadores se
pueden tener para medir la eficiencia del proceso?
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