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RESUMEN
Este proyecto est&aacute; dividido en cuatro cap&iacute;tulos, dentro de los cuales se hace un
an&aacute;lisis de la situaci&oacute;n actual de la empresa HERDIPE CIA. LTDA. con el objetivo
de lograr recopilar la mayor cantidad de informaci&oacute;n que permita realizar el dise&ntilde;o
del Manual de Procesos para la empresa.
En el Cap&iacute;tulo 1, se presenta una breve descripci&oacute;n de la situaci&oacute;n de la empresa
av&iacute;cola HERDIPE CIA. LTDA., &eacute;sta empresa es reconocida en su medio pero
presenta problemas de organizaci&oacute;n y manejo de informaci&oacute;n debido a que no
existe una idea clara acerca de los procesos y la forma en que se manejan.
Esta raz&oacute;n motiva la decisi&oacute;n de aportar con una forma de fortalecimiento y
desarrollo institucional al elaborar el manual de procesos para la empresa
HERDIPE CIA. LTDA., un manual que ayude a realizar un trabajo diario eficiente y
eficaz utilizando de la mejor manera el tiempo y los recursos de la empresa para
lograr satisfacer las necesidades de los clientes.
En el cap&iacute;tulo dos se presenta un resumen de la teor&iacute;a de procesos, esta teor&iacute;a
sirve de orientaci&oacute;n para realizar el cap&iacute;tulo tres. Adem&aacute;s se presenta una
descripci&oacute;n breve de los sistemas de producci&oacute;n y sus diferentes enfoques.
En el cap&iacute;tulo tres, se presenta el levantamiento de la informaci&oacute;n, se dise&ntilde;a el
organigrama, se establece la misi&oacute;n, visi&oacute;n y objetivos de la empresa, as&iacute; como
sus valores y pol&iacute;ticas.
Se realiza el dise&ntilde;o de los procesos con sus respectivas codificaciones, se
establece la cadena de valor y el mapa de procesos, se establecen indicadores de
gesti&oacute;n para cada uno de los procesos establecidos y se presenta tambi&eacute;n la
propuesta de implementaci&oacute;n del manual.
En el cap&iacute;tulo cuatro se detallan las conclusiones y recomendaciones producto del
desarrollo de este proyecto.
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Finalmente dentro de los anexos, se encuentra el Manual de Procesos, en el que
se analizan los procesos de la empresa a trav&eacute;s de los formatos de
caracterizaci&oacute;n de procesos, descripci&oacute;n de actividades, descripci&oacute;n de procesos
y an&aacute;lisis del valor agregado, formatos que ayudan a reconocer claramente cu&aacute;les
son los proveedores, clientes, insumos, productos, objetivos, responsables y
personas que intervienen en cada proceso.
El Manual de Procesos propuesto es en s&iacute; el aporte para la empresa HERDIPE
CIA. LTDA.
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PRESENTACI&Oacute;N
HERDIPE CIA. LTDA. es una empresa que se dedica a la crianza, faenamiento,
comercializaci&oacute;n y venta de aves de corral en Quito y sus valles, &eacute;sta empresa no
tiene definido su direccionamiento estrat&eacute;gico, tampoco tiene identificados,
documentados, ni limitados sus procesos, le hacen falta pol&iacute;ticas y normas que
rijan su funcionamiento.
Este proyecto de titulaci&oacute;n presenta a manera de propuesta, un nuevo enfoque de
trabajo para la empresa HERDIPE CIA. LTDA. que se basa en el manejo de
procesos a trav&eacute;s de la identificaci&oacute;n, an&aacute;lisis y clasificaci&oacute;n de todas las
actividades que se desarrollan en la empresa.
Toda &eacute;sta informaci&oacute;n se re&uacute;ne en un manual de procesos pr&aacute;ctico, sencillo y
flexible que puede ser implementado en una etapa posterior al presente trabajo
con el fin de ayudar a minimizar los problemas existentes en la empresa.
Este manual sirve como una gu&iacute;a de trabajo no solo de la parte operativa sino de
todas las personas que forman la empresa y a la vez les permite identificar
claramente la forma en que se llevan a cabo cada una de las actividades dentro
de la organizaci&oacute;n, el uso adecuado de sus recursos as&iacute; como delimitar el grado
de responsabilidad de las personas involucradas en cada parte del proceso.
Adem&aacute;s el presente trabajo es un instrumento de comunicaci&oacute;n y difusi&oacute;n no solo
del proceso productivo de la empresa sino tambi&eacute;n de la estructura organizacional
para que todas las personas, autoridades y funcionarios, conozcan el
organigrama, la misi&oacute;n, la visi&oacute;n, las pol&iacute;ticas, las funciones y responsabilidades
de cada uno e incentiva a trabajar bajo una disciplina correcta que ayuda a tomar
decisiones en pro de la empresa, para mantener siempre la satisfacci&oacute;n de los
clientes y el desarrollo exitoso de HERDIPE CIA. LTDA.
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CAP&Iacute;TULO 1
LA PROBLEM&Aacute;TICA DE AV&Iacute;COLA HERDIPE CIA. LTDA.
INTRODUCCI&Oacute;N A LA SITUACI&Oacute;N ACTUAL DE LA EMPRESA
AV&Iacute;COLA
La producci&oacute;n av&iacute;cola en el mundo ha sido una de las actividades agropecuarias
caracterizada por un significativo crecimiento en la &uacute;ltima d&eacute;cada, cuyas causas
pueden resumirse en dos factores esenciales: por un lado el incremento en la
demanda de carne de ave y huevo, como alternativa de aporte proteico en la
alimentaci&oacute;n humana a escala mundial; y por otro lado el avance tecnol&oacute;gico en
infraestructura, equipamientos, nutrici&oacute;n, sanidad y manejo, que han logrado
par&aacute;metros productivos m&aacute;s eficientes en la producci&oacute;n intensiva de aves.
Debido a que mejorar la Productividad se ha convertido en una clave fundamental
para las empresas, &eacute;sta debe ser entendida y analizada tomando en cuenta no
solo la calidad sino el proceso productivo al que se encuentran sometidas las
aves.
Dentro de las caracter&iacute;sticas de calidad, cada empresa define un perfil espec&iacute;fico
de acuerdo a sus clientes, pero por tratarse de productos alimenticios, la
inocuidad y/o seguridad alimentaria, es una caracter&iacute;stica de calidad com&uacute;n a
todos y que no se trata de un valor agregado como estrategia competitiva, sino
que es una exigencia del consumidor controlada por entidades oficiales.
Por otro lado est&aacute; el proceso productivo, donde existen innumerables variables a
controlar por lo tanto es indispensable que se analice y se dise&ntilde;e un orden l&oacute;gico
para las actividades que se desarrollan en la planta de faena para tener un
proceso productivo organizado y controlado.
Seg&uacute;n estad&iacute;sticas de la Corporaci&oacute;n Nacional de Avicultores (CONAVE), el valor
de la producci&oacute;n nacional de carne de pollo representa el 5.6% del PIB
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agropecuario y la de huevos el 2.5%. Si se incluye la producci&oacute;n de pavos,
embutidos y otros renglones menores, el sector av&iacute;cola en conjunto aporta con el
9% al PIB del sector.
La producci&oacute;n av&iacute;cola a nivel nacional se distribuye de la siguiente forma: en el
caso de carne de ave, Pichincha genera el 38%, Guayas 32%, Manab&iacute; 14%,
Azuay 4% y el resto del pa&iacute;s un 12%; mientras que en huevos, Pichincha produce
el 40%, Manab&iacute; el 26%, Tungurahua el 20% y Guayas un 14%.
La industria av&iacute;cola ecuatoriana se caracteriza por tener caracter&iacute;sticas
oligop&oacute;licas pues el 60% del mercado es manejado por PRONACA y el 40%
restante se reparte entre empresas como: Grupo Oro, Grupo Anhalzer, POFASA,
Av&iacute;cola Pradera, Andina, Agoy&aacute;n Ambato entre otras.
PRONACA concentra la mayor producci&oacute;n av&iacute;cola tanto de huevos como de
pollos a cubrir el mercado nacional a trav&eacute;s de sus propios distribuidores y de los
principales supermercados del pa&iacute;s. Las otras industrias av&iacute;colas destinan su
producci&oacute;n al negocio de asaderos y restaurantes y los m&aacute;s peque&ntilde;os focalizan
sus ventas en tiendas y mercados populares en todas las provincias del pa&iacute;s.
EMPRESA AV&Iacute;COLA HERDIPE C&Iacute;A. LTDA.
SITUACI&Oacute;N ACTUAL
Herdipe C&iacute;a. Ltda. es una empresa familiar constituida por La Sra. Teresa
Pe&ntilde;aherrera de D&iacute;az, y sus hijos: Dr. &Aacute;lvaro D&iacute;az, Ing. Edwin D&iacute;az, Ing. Mario
D&iacute;az,
Dr. Darwin D&iacute;az, Ing. Giovanny D&iacute;az y Nathaly D&iacute;az, quienes tienen
diferentes porcentajes de participaci&oacute;n en la compa&ntilde;&iacute;a.
Esta empresa se constituy&oacute; hace 6 a&ntilde;os en la zona de El Inga con una poblaci&oacute;n
de 15000 aves, inicialmente esta actividad estaba dirigida por el Ing Mario D&iacute;az
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pero en el a&ntilde;o 2003 se vinculan a la empresa el Ing Edwin D&iacute;az y el Ing. Giovanni
D&iacute;az para dar soporte a la parte comercial y financiera de la empresa.
Herdipe est&aacute; ubicada en el sector Norte de la ciudad de Quito, sus oficinas se
encuentran en la calle Y&aacute;nez Pinz&oacute;n N26-21 y Av. Col&oacute;n, mientras que la Planta
Procesadora de Aves se encuentra ubicada en el sector El Inga y la Planta de
Procesamiento de Alimento Balanceado est&aacute; ubicada en Puembo. Adem&aacute;s
poseen siete granjas propias dedicadas a la avicultura localizadas cuatro entre
Puembo - Pifo y tres en Santo Domingo.
Herdipe se dedica a la crianza, faenamiento y comercializaci&oacute;n de aves de corral,
as&iacute; como a la elaboraci&oacute;n y comercializaci&oacute;n de los alimentos balanceados para
los mismos en el norte, centro, sur y los valles de la ciudad con su marca
denominada POLLO “EL GRANJERO”.
Fig. 1.1 Logotipo de la empresa
En HERDIPE trabajan cuatro de seis hermanos, los mismos que lideran los
diferentes cargos administrativos, financieros y operativos dentro de los cuales se
encuentran laborando aproximadamente 70 empleados entre personal operativo,
administrativo y de ventas.
Aqu&iacute; trabajan bajo un sistema denominado “integrados”, estos son granjas
av&iacute;colas a las cuales Herdipe les proporciona el alimento balanceado, el pollo bb,
los insumos veterinarios y la asistencia t&eacute;cnica necesaria para obtener una buena
producci&oacute;n y procesarla para la venta.
18
Actualmente esta compa&ntilde;&iacute;a produce 4.500 pollos aproximadamente al d&iacute;a.
Adem&aacute;s ha concentrado la venta de su producto de acuerdo a las siguientes
nomenclaturas y pesos en tiendas y frigor&iacute;ficos:
MENUDENCIA
ALA CON ESPALDILLA
PIERNA MUSLO
MUSLO
PIERNA
ALA
ESPALDILLA
PECHUGA
A-E
P-M
MUS
PIER
ALA
ESP
PECH
Tabla 1.1 Nomenclaturas del producto
PESO EN
KILOS
NOMBRE
ACTUAL
JUNIOR C/F
MEDIANO C/F
GDE C/F
ASADERO
CAMPO
FAMILIAR
GRANJERO
C&Oacute;DIGO
JR CF
MED CF
GDE
ASA
CAM
FAM
GRJ
DESDE
1.18
1.4
1.6
1.8
1.9
2.1
2.27
HASTA
1.36
1.59
1.7
1.9
2.0
2.23
2.5
PESO EN
LIBRAS
DESDE
2.6
3.1
3.5
3.9
4.2
4.6
5
Tabla 1.2 Peso del producto en libras y kilos
Dentro de los competidores que tiene HERDIPE se encuentran:
• PRONACA
• HABITALAS
• ANHAIXER
• GRUPO ORO
HASTA
3
3.4
3.8
4.1
4.5
4.9
5.5
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Los principales proveedores son:
• AFABA (ma&iacute;z y soya)
• AVESCA O AV&Iacute;COLA ECUATORIANA ( pollo bb)
• SRA. BENITEZ LORENA (aceite de palma)
• ECUAPREMEX ( productos veterinarios y materia prima)
• INTEVET ( vacunas y medicinas)
• DELTAGEN ( salmuera)
Sus principales clientes son:
• AVES Y HUEVOS
• SR. CARLOS FLORES
• WASHINGTON S&Aacute;NCHEZ
• SR. MARIO PINEDA
• JOS&Eacute; BETANCOUR
• SRA. FANNY MUZO
• SRA. ELIZABETH JEREZ
• SR. MIGUEL LOGRO&Ntilde;O
• SR. GUIDO LOACHAMIN
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Herdipe C&iacute;a Ltda. es una empresa que a pesar de tener
varios a&ntilde;os en el
mercado no tiene establecida claramente una estructura organizacional y de
manera general se tienen definidos jefes para el departamento administrativo,
financiero, comercial y operativo.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Herdipe C&iacute;a. Ltda. es una empresa ubicada en el sector norte de Quito que se
dedica a la crianza, faenamiento y comercializaci&oacute;n de aves de corral, as&iacute; como a
la elaboraci&oacute;n y comercializaci&oacute;n de los alimentos balanceados para los mismos
en el norte, centro, sur y los valles de la ciudad con su marca denominada POLLO
“EL GRANJERO”.
20
HERDIPE no tiene estructurado un organigrama que permita identificar de manera
clara las relaciones laborales en la empresa, adem&aacute;s no tiene definida la misi&oacute;n y
visi&oacute;n de la empresa, dos aspectos de vital importancia. Esto dificulta no solo el
proceso de inducci&oacute;n de personal, ya que cuando se integra una persona a la
empresa no tiene mayor informaci&oacute;n sobre la misma y de manera general y
simple se le comunica quien va a ser su jefe y qu&eacute; trabajo va a desarrollar, sino
que tambi&eacute;n es causa de problemas que repercuten en las relaciones laborales
da&ntilde;ando el clima organizacional y por lo tanto el correcto accionar de la empresa.
La planta procesadora de aves de HERDIPE no tiene establecido un manual de
trabajo que sirva como gu&iacute;a para los operarios, las actividades y el
funcionamiento de la planta se centra en un conjunto de costumbres, acuerdos,
formas y maneras de actuar del personal con mayor antig&uuml;edad, las actividades
se desarrollan como se las hac&iacute;an cuando se inici&oacute; la empresa y a pesar de
algunos cambios que con el tiempo se han incorporado no se ha realizado un
an&aacute;lisis m&aacute;s profundo del proceso productivo que les permita identificar de
manera clara los beneficios o inconvenientes de mantener o no una u otra
actividad y al no existir mecanismos y acciones de control, los procesos,
actividades y tareas dif&iacute;cilmente son mejorados, progresivamente son ignorados,
descuidados y evidentemente no son actualizados haciendo que la empresa corra
el riesgo de llegar a un nivel cr&iacute;tico que provoque el descontento y la
insatisfacci&oacute;n no solo de los trabajadores sino tambi&eacute;n de sus clientes.
Por lo tanto es evidente la necesidad de aportar una pol&iacute;tica de fortalecimiento y
desarrollo institucional entre cuyos componentes b&aacute;sicos se considere una nueva
filosof&iacute;a de trabajo a trav&eacute;s del
levantamiento y documentaci&oacute;n del proceso
productivo de aves con el que se puedan cumplir a cabalidad todas las
actividades con el prop&oacute;sito de satisfacer las necesidades de los clientes internos
y externos.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO
OBJETIVO GENERAL
Realizar el Levantamiento y Dise&ntilde;ar el Proceso Productivo de Aves de la
Empresa Av&iacute;cola Herdipe C&iacute;a Ltda. con el fin de crear una mejor gesti&oacute;n
productiva que le permita a la empresa tener un factor diferenciador en el
mercado.
OBJETIVOS ESPEC&Iacute;FICOS
• Realizar el diagn&oacute;stico de la situaci&oacute;n actual de la empresa.
• Definir su direccionamiento estrat&eacute;gico.
• Identificar los procesos a estandarizar en el &aacute;rea de producci&oacute;n.
• Realizar el levantamiento y dise&ntilde;o del Proceso Productivo de Aves.
• Dise&ntilde;ar el Manual de Procesos.
HIP&Oacute;TESIS DEL PROYECTO
El Dise&ntilde;o del Proceso Productivo de Aves contribuir&aacute; a facilitar los flujos en la
empresa, logrando estandarizar las actividades y contribuyendo a la mejora de la
productividad de la empresa.
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CAP&Iacute;TULO 2
GESTI&Oacute;N POR PROCESOS
2.1
LA GESTI&Oacute;N POR PROCESOS
La Gesti&oacute;n por Procesos es una tendencia administrativa actual que consiste en
la identificaci&oacute;n y Gesti&oacute;n Sistem&aacute;tica de los procesos desarrollados en la
organizaci&oacute;n y en particular de las interacciones entre tales procesos. Se basa en
la modelizaci&oacute;n de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados
mediante v&iacute;nculos causa-efecto y su prop&oacute;sito final es asegurar que todos los
procesos de una organizaci&oacute;n se desarrollen de forma coordinada, mejorando la
efectividad y la satisfacci&oacute;n de todas las partes interesadas (clientes, accionistas,
personal, proveedores, sociedad en general).
“La Gesti&oacute;n por Procesos coexiste con la administraci&oacute;n funcional, asignando
propietarios a los procesos clave, haciendo posible una gesti&oacute;n interfuncional
generadora de valor para el cliente procurando siempre su satisfacci&oacute;n.
Determina qu&eacute; procesos necesitan ser mejorados o redise&ntilde;ados, establece
prioridades y provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que
permitan alcanzar objetivos establecidos”1. Adem&aacute;s hace posible la comprensi&oacute;n
del modo en que est&aacute;n configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas,
debilidades y c&oacute;mo proyectarse al futuro.
“El enfoque basado en procesos se fundamenta en:
• La estructuraci&oacute;n de la organizaci&oacute;n sobre la base de procesos orientados a
clientes.
• El cambio de la estructura organizativa de jer&aacute;rquica a plana.
• Los departamentos funcionales pierden su raz&oacute;n de ser y existen grupos
multidisciplinarios trabajando sobre el proceso.
• Los empleados se concentran m&aacute;s en las necesidades de sus clientes y menos
en los est&aacute;ndares establecidos por su jefe.
1
Alteco – Consultores, http://www.alteco.com/gestproc.htm
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• Utilizaci&oacute;n de tecnolog&iacute;as para eliminar actividades que no a&ntilde;adan valor.”2
“La Gesti&oacute;n por Procesos conlleva:
• Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la
organizaci&oacute;n.
• Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento)
como externo (indicadores de percepci&oacute;n).
• Una designaci&oacute;n de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar
el cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado
(costes, calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral,
moral).”3
2.2
PRINCIPIOS DE LA GESTI&Oacute;N POR PROCESOS
“Los siguientes ocho principios han probado ser valederos para implementar
la mentalidad de gerencia de procesos en un organizaci&oacute;n. Estos principios
son un conjunto sist&eacute;mico, es decir, est&aacute;n relacionados unos con otros, la
ausencia de alguno de ellos tiene efectos negativos en la efectividad de este
enfoque gerencial”.4
1. Establecer la propiedad
La gerencia debe asignar la propiedad del proceso, es decir, determinar qui&eacute;n
es el due&ntilde;o del proceso?. Esta persona debe responsabilizarse por todo lo que
suceda con el proceso y rendir cuentas de la gesti&oacute;n ante la direcci&oacute;n.
2
La Gesti&oacute;n por Procesos, www.monograf&iacute;as.com/trabajos10/hotel.htm
Gesti&oacute;n Tradicional – Gesti&oacute;n por Procesos, www.gestiopolis.com
4
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;. Pag.55-56
3
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2. Verificar y describir el prop&oacute;sito del proceso
Se debe tener la absoluta claridad sobre el tipo de proceso, su interacci&oacute;n con
otros procesos, su raz&oacute;n de ser, el por qu&eacute; y para qu&eacute; de su existencia.
3. Definir el proceso, sus l&iacute;mites e interfases
El proceso debe estar definido en t&eacute;rminos de tipo de proceso, sus puntos de
iniciaci&oacute;n y terminaci&oacute;n, de manera tal que exista un entendimiento com&uacute;n
entre todas las personas involucradas
4. Organizar y capacitar al equipo de mejoramiento del proceso
El due&ntilde;o del proceso debe conformar el equipo humano que lo mejorar&aacute;
sistem&aacute;ticamente, con indicaci&oacute;n clara del papel que juega cada integrante y
las reglas del juego de su operaci&oacute;n. Definido el equipo, todos deben recibir
capacitaci&oacute;n en temas esenciales como gerencia de procesos, trabajo en
equipo y liderazgo.
5. Documentar el proceso
Es preciso tener documentado el proceso, lo que significa tener un mapa o
flujo del mismo, identificaci&oacute;n precisa de sus entradas y salidas, proveedores
y clientes, actividades realizadas, definiciones operacionales de los t&eacute;rminos
utilizados en ese proceso.
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6. Establecer puntos de control
De acuerdo con la descripci&oacute;n y documentaci&oacute;n del proceso, es importante
establecer puntos de control en las entradas, actividades realizadas y salidas
del proceso con el objetivo de servir de base para la medici&oacute;n de los
indicadores.
7. Definir los indicadores
Establecer indicadores, datos cuantitativos, que permitan medir el desempe&ntilde;o
de los resultados y actividades del proceso, con el fin de medir la eficacia y la
eficiencia del mismo.
8. Mejorar el proceso
El ciclo de mejoramiento tiene principio pero no tiene fin. Por tanto, los
procesos son din&aacute;micos en el tiempo y lo que hoy es competitivo, funciona y
es satisfactorio para el cliente, ma&ntilde;ana no lo es. Por tanto, el mejoramiento es
un proceso en s&iacute; mismo.
2.3
VENTAJAS O BENEFICIOS DE LA GESTI&Oacute;N POR PROCESOS
Algunas de las ventajas de la aplicaci&oacute;n de la Gesti&oacute;n por Procesos son las
siguientes:
• Alinea los objetivos de la organizaci&oacute;n con las expectativas y necesidades de
los clientes.
• Muestra como se crea valor en la organizaci&oacute;n.
• Se&ntilde;ala como est&aacute;n estructurados los flujos de informaci&oacute;n y materiales.
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• Indica como realmente se realiza el trabajo y como se articulan las relaciones
proveedor cliente entre funciones.
El enfoque en procesos ha logrado obtener una gran relevancia en la actualidad,
integr&aacute;ndose de forma creciente a las denominadas “buenas pr&aacute;cticas
gerenciales”. Las empresas de clase mundial usan su estrategia de proceso como
un arma competitiva de primer orden para lograr alcanzar sus resultados
empresariales.
2.4
CARACTER&Iacute;STICAS DE LA GESTI&Oacute;N POR PROCESOS
2.4.1 ARQUITECTURA DEL PROCESO
La Fig. 2.1 que se muestra a continuaci&oacute;n presenta claramente cual es la
arquitectura que debe tener un proceso.
CONTROLES
P
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E
E
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R
PROCESO
ENTRADAS
(INSUMOS)
SALIDAS
(PRODUCTOS)
RECURSOS
(M&aacute;quinas, personas,
especificaciones, etc)
Fig. 2.1 Arquitectura del Proceso
Elaborado por: Pamela Quilca
C
L
I
E
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E
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• Proveedor: puede ser interno o externo, es qui&eacute;n provee el insumo para el
proceso.
• Entrada o &quot;insumo&quot;: es cualquier recurso que responda al est&aacute;ndar o
criterio de aceptaci&oacute;n definido y que proviene de un proveedor (interno o
externo).
• Controles: objetos que regulan c&oacute;mo, cu&aacute;ndo y si una actividad se ejecuta
o no. Ejemplo: normas, gu&iacute;as, pol&iacute;ticas, presupuestos, calendarios,
procedimientos, etc.
• Recursos: sirven para transformar la entrada o
insumo. Ejemplo:
instalaciones, maquinaria, recursos humanos, etc.
• Sistema de medidas y de control de su funcionamiento: para verificar
que el proceso se lleve a cabo de la forma correcta.
• Salida o “producto”: representa algo de valor para el cliente interno o
externo y puede ser un bien o servicio.
• Cliente: es cualquier persona u organizaci&oacute;n que recibe el producto o
servicio producto de un proceso.
2.4.2 CLIENTES DEL PROCESO
El fin de cualquier organizaci&oacute;n es satisfacer las necesidades y expectativas
de sus clientes. Para poder cumplir con ello es necesario primero
identificarlos, saber qui&eacute;nes pueden considerarse clientes.
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El cliente es cualquier persona u organizaci&oacute;n que recibe el “output” o
producto del proceso directa o indirectamente. Es importante diferenciar entre
dos tipos de clientes: los internos y los externos:
• Clientes internos: los clientes internos son individuos dentro de la propia
organizaci&oacute;n que reciben los productos o servicios para utilizarlos en su
trabajo.
• Clientes externos: los clientes externos son los clientes finales, los que
disfrutan de los productos o servicios de la organizaci&oacute;n (los abonados de
una compa&ntilde;&iacute;a de comunicaciones, los estudiantes de una universidad, los
pacientes de un hospital, los viajeros de una compa&ntilde;&iacute;a de transporte, etc.).
En algunas organizaciones hay unidades, departamentos o servicios que no
tratan directamente con los clientes finales, sino que sus productos van
destinados a &quot;consumo interno&quot; de la organizaci&oacute;n. Por ello es importante
identificarlos bien.
Para identificar a los clientes basta con preguntar &iquest;qui&eacute;nes reciben los
productos/servicios de la empresa?. El objetivo de esta pregunta es conseguir
un listado de clientes a partir del cual se debe tratar de establecer qu&eacute;
necesidades tienen y qu&eacute; esperan de los productos de la empresa.
2.4.3 REQUISITOS B&Aacute;SICOS DE UN PROCESO
Los requisitos b&aacute;sicos de un proceso son:
• Todos los procesos deben tener un responsable designado que asegure su
cumplimiento y eficacia.
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• Todos los procesos deben ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A. Es
decir deben ser planificados en la fase P, tienen que asegurarse su
cumplimiento en la fase D, tienen que servir para realizar el seguimiento en
la fase C y tiene que utilizarse en la fase A para ajustar y/o establecer
objetivos.
• Todos los procesos deben tener indicadores que permitan visualizar de
forma gr&aacute;fica la evoluci&oacute;n de los mismos.
2.5
DEFINICI&Oacute;N DE PROCESO
Para hacer un an&aacute;lisis de procesos es necesario identificar todas las
operaciones que involucran un proceso y posteriormente clasificarlas. Pero
&iquest;qu&eacute; se entiende como proceso?
La palabra proceso viene del lat&iacute;n processus que significa avance y progreso,
entonces Proceso: “es cualquier actividad o grupo de actividades que emplea
insumos, les agrega valor y suministra un producto o servicio a un cliente
interno o externo”.5 En otras palabras, por proceso es una serie de actividades
que, tomadas conjuntamente, producen un resultado valioso para el cliente.
La ISO 9000:2000 por su parte, define un proceso como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interact&uacute;an, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.
5
Harrington James. “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” McGraw-Hill. Bogot&aacute;. 1993. Pag. 9
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2.6
CLASES DE PROCESOS
Los procesos se suelen clasificar en tres tipos: Estrat&eacute;gicos, Clave y de
Apoyo.
• Procesos Estrat&eacute;gicos: son los que permiten definir y desplegar las
estrategias y objetivos de la organizaci&oacute;n. Los procesos estrat&eacute;gicos
intervienen en la visi&oacute;n de una organizaci&oacute;n y son gestionados
directamente por la alta direcci&oacute;n.
• Procesos Clave: son aquellos que a&ntilde;aden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfacci&oacute;n o insatisfacci&oacute;n. Son aquellos a partir de los
cuales el cliente percibir&aacute; y valorar&aacute; la calidad y por lo tanto componen la
cadena de valor de la organizaci&oacute;n.
Los procesos clave intervienen en la misi&oacute;n, pero no necesariamente en la
visi&oacute;n de la organizaci&oacute;n.
• Procesos de Apoyo: son los procesos necesarios para el control y la mejora
del sistema de gesti&oacute;n, que no puedan considerarse estrat&eacute;gicos ni clave.
Estos procesos no intervienen en la visi&oacute;n ni en la misi&oacute;n de la
organizaci&oacute;n, pero con ellas las funciones de direcci&oacute;n y control son m&aacute;s
eficaces.
“Son procesos que tienen que ver con la infraestructura de la organizaci&oacute;n,
desarrollo del capital humano con que cuenta, desarrollo tecnol&oacute;gico,
adquisici&oacute;n, sistemas de comunicaci&oacute;n e informaci&oacute;n, entre otros.”6
6
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;. Pag. 40
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La Figura 2.2 que se presenta a continuaci&oacute;n muestra los diferentes tipos de
procesos que se pueden establecer en una empresa.
P. ESTRAT&Eacute;GICOS
ESTABLECER
POLITICAS
DESPLEGLAR
POLITICAS
Orientan a la
organizaci&oacute;n
DISPONER DE
STOCKS
PLANIFICAR LA
PRODUCCI&Oacute;N
IMPLEMENTAR Y
REVISAR
POL&Iacute;TICAS
Gestionar
el entorno
OPTIMIZAR EL
MANTENIMIENTO
FORMAR
T&Eacute;CNICAMENTE
AL PERSONAL
MANTENER LAS
INSTALACONES
P. OPERATIVOS
Orientados de manera
expresa al negocio
SUMINISTRAR
MATERIAS PRIMAS
CONTROLAR
IMPACTO
AMBIENTAL
GESTIONAR
FINANZAS
COMPRAR
GESTIONAR
RR.H.H.
AUDITAR
GENERAR
PRODUCTO
SUMINISTRAR
COMBUSTIBLE
COMERCIALIZAR
EL PRODUCTO
OPTIMIZAR LA
PRODUCCI&Oacute;N
CONTROLAR LA DOCUMENTACI&Oacute;N
P. SOPORTE
Complementan los
dem&aacute;s procesos
REALIZAR ACCIONES
Fig. 2.2 Clases de Procesos7
7 Zaratiegui J. R.,“La Gesti&oacute;n por Procesos su Papel e Importancia en la Empresa” Econom&iacute;a Industrial,1999
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2.6.1 JERARQU&Iacute;A DE PROCESOS
Por la complejidad de los procesos que existen en la organizaci&oacute;n se pueden
clasificar en: macroprocesos, procesos y subprocesos, en los que a la vez se
desarrollan actividades y tareas.
• Macroproceso: es el conjunto de procesos interrelacionados que tienen un
objetivo com&uacute;n.
• Proceso: es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interact&uacute;an, las cuales transforman elementos de entrada en salidas (ISO
9000:2000, 3.4.1)
• Subproceso: son partes bien definidas en un proceso. Su identificaci&oacute;n puede
resultar &uacute;til para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar
diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.
• Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gesti&oacute;n. La secuencia ordenada de actividades
da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en
un departamento o funci&oacute;n.
Para entender de mejor forma la manera en que se manejan los procesos en una
organizaci&oacute;n es indispensable identificar y establecer procedimientos. Los
procedimientos no son m&aacute;s que formas espec&iacute;ficas de llevar a cabo una actividad
dentro de una normativa establecida. O a su vez, procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado.
En muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen
el objeto y el campo de aplicaci&oacute;n de una actividad; qu&eacute; debe hacerse y qui&eacute;n
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debe hacerlo; cu&aacute;ndo, d&oacute;nde y c&oacute;mo se debe llevar a cabo; qu&eacute; materiales,
equipos y documentos deben utilizarse; y c&oacute;mo debe controlarse y registrarse.
Es decir que proceso no es lo mismo que procedimiento. Un proceso define que
es lo que hace y un procedimiento c&oacute;mo hacerlo.
Podemos apreciar de mejor forma la jerarqu&iacute;a de procesos en la Figura 2.3 que
se presenta a continuaci&oacute;n.
Fig. 2.3 Jerarqu&iacute;a de Proceso
Es indispensable saber que no todas las actividades que se realizan son
procesos. Para determinar si una actividad realizada por una organizaci&oacute;n es un
proceso o subproceso, debe cumplir los siguientes criterios:
• La actividad tiene una misi&oacute;n o prop&oacute;sito claro.
• La actividad contiene entradas y salidas, se puede identificar los clientes,
proveedores y producto final.
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• La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.
• La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicaci&oacute;n de la metodolog&iacute;a de
gesti&oacute;n por procesos (tiempo, recursos, costos).
• Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.
2.6.2 METODOLOG&Iacute;A IDEFO
La metodolog&iacute;a IDEF O (Integration Definition for Funcion Modeling) aporta una
capacidad de representaci&oacute;n gr&aacute;fica de los procesos. Permite trabajar con un
proceso de forma aislada.
El resultado de aplicar la metodolog&iacute;a IDEF0 a un sistema es un conjunto de
diagramas jerarquizados con referencias cruzadas que constituyen un modelo
esquem&aacute;tico del mismo. Empezando con el proceso principal se subdividen los
procesos en subprocesos y &eacute;stos en actividades hasta el grado de detalle
necesario (incrementando el nivel de detalle en los sucesivos diagramas). Cada
diagrama contiene cajas enumeradas con texto y flechas que las relacionan. Los
diagramas est&aacute;n dibujados en hojas estandarizadas. Las actividades complejas
se pueden desglosar y describir en diagramas “hijo” en sucesivas cascadas hasta
el nivel de detalle deseado.
Fig. 2.4 Representaci&oacute;n de una actividad
Las flechas representan la relaci&oacute;n entre las cajas. No dan informaciones del
desarrollo temporal o secuencial, sino que describen las entradas y las salidas de
cada caja y las restricciones que rigen el funcionamiento del sistema.
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“Las flechas que entran por el lado izquierdo son las entradas principales. Las
flechas que entran por la parte superior son los controles o condiciones, por
ejemplo, especificaciones del producto, legislaci&oacute;n, protocolos, etc.
Las flechas que salen por el lado derecho son las salidas, productos o servicios
que se entregan y que contin&uacute;an otro proceso. Por &uacute;ltimo las flechas que entran
por el lado inferior son los recursos que apoyan la ejecuci&oacute;n del proceso: equipos
y personas.
Por lo tanto la metodolog&iacute;a IDEFO tiene en cuenta dos elementos, las gu&iacute;as y los
recursos. Las gu&iacute;as son las normas de funcionamiento y los recursos, lo que se
necesita para realizarlo.”8
La metodolog&iacute;a IDEFO diferencia tres niveles de un proceso:
• Nivel 1 y 2 Procesos y subprocesos, nos dicen: qu&eacute; se hace?.
• Nivel 3 instrucciones operativas, nos dice: c&oacute;mo se hace?.
2.7
MAPA DE PROCESOS
“El mapa de procesos impulsa a la organizaci&oacute;n a poseer una visi&oacute;n m&aacute;s all&aacute; de
sus l&iacute;mites geogr&aacute;ficos y funcionales, mostrando c&oacute;mo sus actividades est&aacute;n
relacionadas con los clientes externos, proveedores y grupos de inter&eacute;s. Estos
“mapas” dan la oportunidad de mejorar la coordinaci&oacute;n entre los elementos clave
de la organizaci&oacute;n. As&iacute; mismo dan la oportunidad de distinguir entre procesos
clave, estrat&eacute;gicos y de soporte, constituyendo el primer paso para seleccionar los
procesos sobre los cuales actuar.”9
El mapeo de los procesos de una organizaci&oacute;n tiene la capacidad de
descomponer a la Cadena de Valor de la misma en macro procesos, en procesos,
en subprocesos, en actividades y en tareas ligadas al d&iacute;a a d&iacute;a de la empresa.
8
9
Badia A. Bellido S. T&eacute;cnicas para la Gesti&oacute;n de Calidad.
Alteco – Consultores, http://www.alteco.com/gestproc.htm
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Por lo que se puede concluir que un mapa de proceso es una t&eacute;cnica gr&aacute;fica que
ayuda a hacer visible el trabajo que se lleva a cabo en una unidad de una forma
distinta a la que ordinariamente lo conocemos. A trav&eacute;s de este tipo de gr&aacute;fica se
pueden identificar tareas o pasos que a menudo pasan desapercibidos, y que sin
embargo, afectan positiva o negativamente el resultado final del trabajo.
Un mapa de procesos permite identificar claramente los individuos que intervienen
en el proceso, la tarea que realizan, a qui&eacute;n afectan cuando su trabajo no se
realiza correctamente y el valor de cada tarea o su contribuci&oacute;n al
proceso. Tambi&eacute;n permite evaluar c&oacute;mo se entrelazan las distintas tareas que se
requieren para completar el trabajo, si son paralelas o secuenciales.
El n&uacute;mero de procesos de un sistema puede ser variable dependiendo del
enfoque de la persona que est&eacute; analizando o dise&ntilde;ando el sistema.
Con muy pocos procesos, el Mapa de Procesos ser&aacute; escueto y f&aacute;cil de
comprender pero la descripci&oacute;n individual de cada proceso ser&aacute; m&aacute;s compleja.
Por el contrario, identificando muchos procesos, la descripci&oacute;n individual de cada
proceso ser&aacute; m&aacute;s sencilla, sin embargo, el Mapa de Procesos ser&aacute; m&aacute;s complejo.
Entonces la soluci&oacute;n &oacute;ptima es encontrar en un punto intermedio entre ambos
extremos.
Es importante recalcar que por ejemplo, en un sistema integrado de calidad,
medioambiente y prevenci&oacute;n de una PYME, el n&uacute;mero total de procesos
(estrat&eacute;gicos, clave y de apoyo) debe oscilar entre 20 y 30. Si el n&uacute;mero de
procesos supera 20, es aconsejable agruparlos en macroprocesos. Adem&aacute;s es
importante incluir en el Mapa los registros que establecen las relaciones entre los
procesos ligados con flechas que describen su flujo. Los registros definen la
informaci&oacute;n de entrada y salida; adem&aacute;s ayudan a delimitar con mayor claridad el
alcance de cada proceso (es decir, su principio y final). Tambi&eacute;n se debe incluir
en el Mapa documentos asociados tales como planes de control, especificaciones
e instrucciones.
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Los mapas de procesos son &uacute;tiles para:
• Conocer c&oacute;mo se llevan a cabo los trabajos y tareas dentro de la organizaci&oacute;n.
• Analizar los pasos del proceso para reducir el ciclo de tiempo o aumentar la
calidad o tener una mayor flexibilidad en los procesos.
• Utilizar el proceso actual como punto de partida para llevar a cabo proyectos de
mejoramiento del proceso y al producto final.
• Orientar a nuevos empleados en sus nuevos puestos de trabajo.
• Desarrollar formas alternas de realizar el trabajo en momentos cr&iacute;ticos.
• Evaluar, establecer o fortalecer los indicadores o medidas de resultados.
2.7.1 DESCRIPCI&Oacute;N DEL PROCESO
Por convenio, cada proceso se describe en un procedimiento &uacute;nico que incluye el
diagrama de flujo del proceso. Para comprender mejor los diagramas de flujo y
definir con mayor precisi&oacute;n y claridad los procesos, se recomienda que el
procedimiento incluya los siguientes apartados:
• Cabecera: La cabecera incluye la informaci&oacute;n general identificativa del
documento (logotipo de la organizaci&oacute;n, c&oacute;digo del procedimiento, t&iacute;tulo, versi&oacute;n,
fecha)
La codificaci&oacute;n de los procedimientos se realiza mediante dos d&iacute;gitos (los mismos
que designan el Proceso en el Mapa de Procesos)
• Objeto: El objeto es la descripci&oacute;n de la raz&oacute;n de ser del proceso. El objeto nos
indica de forma resumida qu&eacute; persigue el proceso, el motivo de su existencia. Se
puede denominar tambi&eacute;n la “misi&oacute;n” del proceso.
• L&iacute;mites: El alcance es el &aacute;mbito de actividades que abarca el proceso. Es
recomendable definir el alcance de cada proceso de forma doble:
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a)
Exponiendo el conjunto de productos o servicios a los que afecta el
proceso (“El proceso es de aplicaci&oacute;n a los materiales y servicios
que ….”)
b)
Indicando d&oacute;nde empieza y d&oacute;nde termina el proceso en relaci&oacute;n a
otros procesos (“El presente proceso se inicia con la recepci&oacute;n de….
y finaliza con la emisi&oacute;n de ”)
• Responsable del Proceso: asume la responsabilidad global de la gesti&oacute;n del
proceso y de su mejora cont&iacute;nua. Por ello debe tener la suficiente autoridad para
poder implantar los cambios en el proceso que conduzcan a la mejora del
proceso.
Las funciones del propietario del proceso son:
1. Asumir la responsabilidad sobre el proceso y asegurar su eficacia y
eficiencia de manera cont&iacute;nua.
2. Mantener la relaci&oacute;n con el resto de procesos y establecer requerimientos
adecuados.
3. Asegurar que el proceso est&aacute; debidamente documentado y que la
informaci&oacute;n se distribuye a todas las personas afectadas.
4. Controlar y medir los resultados con el objetivo de mejorar el proceso de
forma cont&iacute;nua.
• Registros: Los registros son documentos que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempe&ntilde;adas. Los registros constituyen el
soporte de la informaci&oacute;n que fluye en el sistema de gesti&oacute;n.
Es recomendable incluir en cada procedimiento un listado de todos los registros
de salida de ese procedimiento, ello facilita la comprensi&oacute;n del diagrama de flujo
as&iacute; como el control de dichos registros. Los formatos de registros internos se
controlan como documentos individuales. No es recomendable adjuntarlos con los
procedimientos.
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• Firmas: ISO 9000 y la pr&aacute;ctica totalidad de normas de gesti&oacute;n de gesti&oacute;n de la
calidad, seguridad y medioambiente requieren la aprobaci&oacute;n formal de los
documentos del sistema. Dicha aprobaci&oacute;n puede evidenciarse mediante la firma
de un original o la firma en un registro complementario de aprobaci&oacute;n de
documentos. Tambi&eacute;n se admite la firma electr&oacute;nica de los documentos.
• Indicadores de desempe&ntilde;o: son par&aacute;metros que permiten evaluar de forma
cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los procesos.
2.8 MODELADO DE PROCESOS
“Un modelado es la representaci&oacute;n de un sistema. Los sistemas pueden estar
formados por distintos elementos interrelacionados tales como: personas,
equipos, productos, tareas, etc. Un modelo describe qu&eacute; hace el sistema, c&oacute;mo
funciona, c&oacute;mo se controla y qu&eacute; produce. Los modelos se elaboran con objeto de
comprender, analizar, mejorar o sustituir un sistema”10
Frecuentemente los procesos y subprocesos integrados en una organizaci&oacute;n son
dif&iacute;ciles de comprender, amplios, complejos y confusos; con m&uacute;ltiples puntos de
contacto entre s&iacute; y con un buen n&uacute;mero de &aacute;reas funcionales, departamentos y
puestos implicados. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y
documentar la informaci&oacute;n sobre un sistema, ya que consiste en la representaci&oacute;n
de una realidad compleja
Un adecuado modelo debe permitir:
• Mejorar el dise&ntilde;o de sistemas
• Facilitar la integraci&oacute;n de nuevos sistemas o la mejora de los existentes.
• Servir de documentaci&oacute;n de referencia para la comprensi&oacute;n de los sistemas
• Facilitar la comunicaci&oacute;n entre las personas que intervienen en el dise&ntilde;o y
funcionamiento de los sistemas.
10
Modelado de procesos. Lic. Domingo Rey Peteiro. www.gestiopolis.com.
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“Modelar es desarrollar una descripci&oacute;n lo m&aacute;s exacta posible de un sistema y de
las actividades llevadas a cabo en &eacute;l”11
Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representaci&oacute;n gr&aacute;fica
(diagrama de proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones
existentes entre distintas actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de
contacto con otros procesos, as&iacute; como identificar los subprocesos comprendidos.
Al mismo tiempo, los problemas existentes pueden ponerse de manifiesto
claramente dando la oportunidad al inicio de acciones de mejora. El diagrama de
proceso establece una representaci&oacute;n visual de los procesos y subprocesos, lo
que permite obtener una informaci&oacute;n preliminar sobre la amplitud de los mismos,
sus tiempos y los de sus actividades.
Adem&aacute;s, hace posible la distinci&oacute;n entre aquellas actividades que aportan valor
a&ntilde;adido de las que no lo hacen, es decir que no proveen directamente nada al
cliente del proceso o al resultado deseado. Aqu&iacute; cabe hacer una aclaraci&oacute;n ya
que no todas las actividades que no proveen valor a&ntilde;adido han de ser
innecesarias; &eacute;stas pueden ser actividades de apoyo y ser requeridas para hacer
m&aacute;s eficaces las funciones de direcci&oacute;n y control.
La elaboraci&oacute;n de un modelo de procesos requiere de un m&eacute;todo de
representaci&oacute;n espec&iacute;fico, coherente, &aacute;gil, sencillo y flexible que le permita al
trabajador tener identificados, entendidos y clasificados los procesos para que
&eacute;ste se encuentre en condiciones de mejorar continuamente el proceso que se
encuentra a su cargo.
2.8.1 DIAGRAMA DE FLUJO
Es una representaci&oacute;n gr&aacute;fica de la secuencia de actividades que forman un
proceso. Los diagramas de flujo resultan muy &uacute;tiles en diversas fases de
desarrollo de un sistema (dise&ntilde;o, implantaci&oacute;n, revisi&oacute;n).
11
Alteco – Consultores, http://www.alteco.com/gestproc.htm
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El flujograma o diagrama de flujo es considerado como una fotograf&iacute;a
esquem&aacute;tica de un proceso en la que se utilizan s&iacute;mbolos con flechas para
representar los pasos en orden secuencial. Es &uacute;til cuando se inicia el an&aacute;lisis de
un proceso complejo, pues permite representar todos los pasos y elementos que
intervienen en el mismo, de una forma simple.
La construcci&oacute;n de los diagramas de flujo nos sirve para disciplinar nuestro modo
de pensar. La comparaci&oacute;n del diagrama de flujo con las actividades del proceso
real har&aacute; resaltar aquellas &aacute;reas en las cuales las normas o pol&iacute;ticas no son
claras o se est&aacute;n violando. Surgir&aacute;n las diferencias entre la forma como debe
conducirse una actividad y la manera como realmente se dirige. Entonces, con la
ayuda de unos cuantos pasos cortos, se podr&aacute; determinar c&oacute;mo mejorar tal
actividad.
Los diagramas de flujo son un elemento muy importante en el mejoramiento de
los procesos de la empresa. Los buenos diagramas de flujo muestran,
claramente, las &aacute;reas en las cuales los procedimientos confusos interrumpen la
calidad y la productividad. Dada su capacidad para clarificar procesos complejos,
los diagramas de flujo facilitan la comunicaci&oacute;n en estas &aacute;reas problema.
Elaborar un diagrama de flujo para la totalidad del proceso hasta llegar al nivel de
tareas, es la base para analizar y mejorar el proceso.
Cada situaci&oacute;n y/o proceso presentar&aacute; problemas &uacute;nicos de diagramaci&oacute;n, que se
deber&aacute; enfrentarlos a medida que se vayan presentando. Por ejemplo, la
documentaci&oacute;n existente rara vez es suficiente para elaborar el diagrama de flujo
de cada tarea y actividad sin comunicarse con las personas que ejecutan estas
tareas. Se debe tener la precauci&oacute;n de distinguir entre lo que la documentaci&oacute;n
dice que deber&iacute;a hacerse y lo que realmente se hace.
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2.8.2 S&Iacute;MBOLOS EST&Aacute;NDAR PARA DIAGRAMAS DE FLUJO
Operaci&oacute;n: Se utiliza cada vez que ocurra un cambio en
un &iacute;tem. El cambio puede ser el resultado del gasto de
mano de obra, la actividad de una m&aacute;quina o una
combinaci&oacute;n de ambos elementos. Se usa para denotar
cualquier clase de actividad, desde perforar un hueco
hasta el procesamiento de datos en el computador. Es el
s&iacute;mbolo correcto que debe emplearse cuando ning&uacute;n otro
es apropiado.
Movimiento/Transporte: Se utiliza para indicar el
movimiento del output entre locaciones. Por ejemplo: el
env&iacute;o de partes al inventario, env&iacute;o de una carta por
correo.
Punto de decisi&oacute;n: Diamante. Indica aquel punto del
proceso en el cual se debe tomar una decisi&oacute;n. Por lo
general, los outputs del diamante se marcan con las
opciones si, no, verdadero o falso.
Inspecci&oacute;n o Control: Se utiliza para indicar que el flujo
del proceso se ha detenido, de manera que pueda
evaluarse la calidad del output. Esto involucra una
inspecci&oacute;n realizada por alguien que no sea la persona
que efectu&oacute; la actividad previa. Tambi&eacute;n puede
representar el punto en el cual se requiere una firma de
aprobaci&oacute;n.
Documentaci&oacute;n: Indica que el output de una actividad
incluy&oacute; informaci&oacute;n registrada en papel. Por ejemplo:
informes escritos, cartas o impresiones de computador.
Espera: Se utiliza cuando un &iacute;tem o persona debe esperar
o cuando un &iacute;tem se coloca en un almacenamiento
provisional antes de que se realice la siguiente actividad
programada. Por ejemplo: esperar un avi&oacute;n, esperar una
firma, etc.
Archivo: Se utiliza cuando existe una condici&oacute;n de
almacenamiento controlado y se requiere un orden o una
solicitud para que el item pase a la siguiente actividad
programada.
Direcci&oacute;n del flujo: Denota la direcci&oacute;n y el orden que
corresponden a los pasos del proceso.
Conector: Indica que el output de esa parte del diagrama
de flujo servir&aacute; como el input para otro diagrama de flujo.
Con frecuencia este s&iacute;mbolo se utiliza cuando no existe
suficiente espacio para dibujar la totalidad del diagrama de
flujo en un papel.
L&iacute;mites: Indica el inicio y el fin del proceso. Y normalmente
dentro de este s&iacute;mbolo aparece la palabra inicio o
comienzo, t&eacute;rmino o fin.
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2.9 LA CADENA DE VALOR
En 1985 el Profesor Michael E. Porter de la Escuela de Negocios de Harvard,
introduce el concepto del an&aacute;lisis de la cadena de valor en su libro Ventaja
Competitiva. Al presentar sus ideas, Porter da cr&eacute;dito al trabajo que McKinsey &amp;
Co. hab&iacute;a realizado al comienzo de la d&eacute;cada de los 80 sobre el concepto de los
sistemas empresariales.
McKinsey consideraba que una empresa era una serie de funciones (mercadeo,
producci&oacute;n, recursos humanos, investigaci&oacute;n y desarrollo, etc.) y la manera de
entenderla era analizando el desempe&ntilde;o de cada una de esas funciones con
relaci&oacute;n a las ejecutadas por la competencia.
Porter va m&aacute;s all&aacute; del an&aacute;lisis de un nivel funcional tan amplio y descompone
cada funci&oacute;n en las actividades individuales que lo constituyen, como paso clave
para distinguir los diferentes tipos de actividades y sus relaciones entre s&iacute;.
Aparece entonces una nueva forma de administrar, se administran los procesos
no las funciones.
Michael Porter propuso el concepto de cadena de valor como una poderosa
herramienta de an&aacute;lisis para planeaci&oacute;n estrat&eacute;gica con el fin de identificar formas
que permitan generar m&aacute;s beneficios para el consumidor. Este concepto radica en
hacer el mayor esfuerzo para lograr la fluidez de los procesos primarios y de
apoyo de la empresa.
La Cadena de Valor ayuda a determinar las actividades que permiten generar una
ventaja competitiva sustentable. Tener una ventaja competitiva es tener una
rentabilidad relativa superior a los niveles en el sector industrial en el cual se
compite.
El prop&oacute;sito de analizar la cadena de valor es identificar a aquellas actividades
que pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial a la empresa.
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Obtener y mantener la ventaja competitiva depende no s&oacute;lo comprender la
cadena de valor de la empresa, sino c&oacute;mo encaja la empresa en el sistema de
valor general.
2.9.1 IDENTIFICACI&Oacute;N DE LAS ACTIVIDADES DE VALOR
“Las actividades de valor se dividen en dos tipos: actividades primarias y
actividades de apoyo”12
•
Las Actividades Primarias (Hard), son aquellas implicadas directamente
con la creaci&oacute;n f&iacute;sica del producto, su venta y transferencia al comprador y los
servicios de post-venta.
•
Las Actividades de Apoyo (Soft), son las que dan el soporte a las
actividades primarias, y adem&aacute;s se apoyan entre s&iacute;. Entre ellas est&aacute;n: las de
administraci&oacute;n de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios,
las de desarrollo tecnol&oacute;gico (telecomunicaciones, automatizaci&oacute;n, desarrollo
de procesos e ingenier&iacute;a, investigaci&oacute;n) y, las de infraestructura empresarial
(administraci&oacute;n general, planeaci&oacute;n, finanzas, contabilidad, asuntos legales,
administraci&oacute;n de calidad).
•
El Margen, es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos
por la empresa para desempe&ntilde;ar las actividades generadoras de valor.
La Figura 2.5 que se presenta a continuaci&oacute;n muestra con mayor claridad la
cadena de valor gen&eacute;rica.
12
Porter, Michael E. “Ventaja Competitiva. Compa&ntilde;&iacute;a Editorial Continental”. M&eacute;xico. 1996.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
ADMINISTRACI&Oacute;N DE R.R. H.H.
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Fig. 2.5 Ilustraci&oacute;n de la Cadena de Valor Gen&eacute;rica13
2.9.2. TIPOS DE ACTIVIDAD
“Dentro de cada categor&iacute;a de actividades primarias y de apoyo, hay tres tipos
diferentes de actividad”14:
•
Actividades Directas: son aquellas directamente comprometidas en la
creaci&oacute;n de valor para el comprador. Son muy variadas y dependen del tipo de
empresa as&iacute; por ejemplo: maquinado de partes, operaci&oacute;n de la fuerza de
ventas, el dise&ntilde;o de productos, la publicidad, etc.
13
14
Ing. Victor Pumisacho. Material de Estudio Administraci&oacute;n por Procesos.
Porter, Michael E. “Ventaja Competitiva. Compa&ntilde;&iacute;a Editorial Continental”. M&eacute;xico. 1996. P&aacute;g. 61.
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•
Actividades Indirectas: son aquellas que le permiten funcionar de manera
continua a las actividades directas, como es el caso de mantenimiento,
operaci&oacute;n de las instalaciones, administraci&oacute;n de la fuerza de ventas, etc.
•
Aseguramiento de la Calidad: son las actividades que aseguran la calidad
de otras actividades de la empresa. Entre estas est&aacute;n: revisi&oacute;n, pruebas,
ajustes, etc.
2.9.3 VALOR AGREGADO
Seg&uacute;n Porter, valor es la cantidad que los compradores est&aacute;n dispuestos a pagar
por lo que una empresa les proporciona.
El valor agregado es el resultado de aquellas operaciones que la organizaci&oacute;n
debe realizar para satisfacer s&oacute;lo los requerimientos del cliente.
Cuando las materias primas subensambladas u otros materiales de subetapas
avanzan dentro de un proceso de fabricaci&oacute;n, &eacute;stos acumulan aquello que se
denomina Valor Agregado. Usualmente, las empresas aplican un m&eacute;todo contable
para hacer seguimiento al valor agregado, asignando o distribuyendo los costos
en los que se incurri&oacute; durante la producci&oacute;n. Esto se denomina acumulaci&oacute;n. La
meta es asegurarse de que el valor del producto final sea superior a esos costos
acumulados.
“En los libros de contabilidad, el valor agregado refleja esencialmente un
incremento del valor sobre y por encima del costo inicial. Generalmente se
supone que este valor debe ser superior a los costos acumulados que se han
agregado a lo largo de cada etapa del proceso de producci&oacute;n. Esto es te&oacute;rico en
lo que se refiere tanto al valor de mercado (que depende de lo que los clientes
est&aacute;n dispuestos a pagar) y al valor de costo (que depende del m&eacute;todo contable
utilizado). “15
15
Harrington James. “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” McGraw-Hill. Bogot&aacute;. 1993. Pag 155157
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Entonces, el valor agregado es el valor despu&eacute;s del procesamiento, menos el
valor antes del procesamiento. Y la representaci&oacute;n matem&aacute;tica es la siguiente:
Fig. 2.6 Ecuaci&oacute;n del Valor Agregado
Las actividades del valor agregado real son aquellas que vistas por el cliente final,
son necesarias para proporcionar el output que el cliente est&aacute; esperando. Hay
muchas actividades que la empresa requiere, pero que no agregan valor desde el
punto de vista de las ventajas para el cliente. Adem&aacute;s existen otras que no
agregan valor alguno, por ejemplo: el almacenamiento.
2.9.4 EVALUACI&Oacute;N DEL VALOR AGREGADO
La evaluaci&oacute;n del valor agregado es un principio esencial en el proceso de
modernizaci&oacute;n.
La evaluaci&oacute;n del valor agregado es un an&aacute;lisis de cada actividad en el proceso
de la empresa para determinar su aporte a la satisfacci&oacute;n de las expectativas del
cliente final. El objetivo de la evaluaci&oacute;n del valor agregado es optimizar las
actividades del valor agregado de la empresa y minimizar o eliminar las
actividades sin valor agregado. La organizaci&oacute;n debe asegurarse de que cada
actividad dentro del proceso de la empresa aporte valor real a la totalidad del
proceso.
Cuando los recursos tales como materia prima, subconjuntos y otros materiales
(ENTRADAS) se transforman a trav&eacute;s de un proceso de elaboraci&oacute;n de un
producto (SALIDAS), esta transformaci&oacute;n esta asociada a actividades que
generan valor agregado.
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No es necesario comprender esta idea de valor agregado en gran detalle o,
incluso, asimilar todas las implicaciones de la palabra valor. La meta de toda
organizaci&oacute;n debe enfocarse en que cada actividad aporte un valor agregado real
hasta donde m&aacute;s sea posible. Idealmente &eacute;ste debe ser igual o superior a los
costos que se hayan originado. Tambi&eacute;n debemos reconocer que la percepci&oacute;n
de valor por parte del cliente es independiente de los costos reales en que se ha
incurrido para ofrecer el producto o servicio.16
A continuaci&oacute;n en la Figura 2.7 se muestra un diagrama de como se realiza la
evaluaci&oacute;n del valor agregado
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PRODUCIR
RESULTADO
NO
CONTRIBUYEN PARA
LAS EXIGENCIAS DE
LOS CLIENTES?
CONTRIBUYE A
LAS FUNCIONES
DE LA EMPRESA?
SI
SI
VALOR AGREGADO
PARA EL CLIENTE?
REGISTRO DE LOS PEDIDOS
TIPO DE M&Eacute;TODO
INVESTIGAR DATOS
REGISTRAR EN RECLAMO
ACTIVIDADES QUE NECESITAN
SER EJECUTADAS PARA
ATENDER LAS EXIGENCIAS DE
LOS CLIENTES
NO
VALOR AGREGADO
PARA LA
INSTITUCI&Oacute;N?
REGISTRAR LA FECHA DE RECIBO
FIRMA DE DOCUMENTOS OFICIALES
ACTUALIZAR REGISTROS PERSONAL
PREPARAR INFORMES FINANCIEROS
SIN VALOR
AGREGADO
REVIS - APROBAR
REHACER TRAB.
MOVIMIENTOS
ALMACENAR
ACTIVIDADES QUE NO CONTRIBUYEN PARA
ATENDER LAS EXIGENCIAS DE LOS CLIENTES.
ESTAS ACTIVIDADES PODR&Iacute;AN SER ELIMINADAS
SIN COMPROMETER LA FUNCIONALIDAD DE UN
PRODUCTO O SERVICIO
Fig. 2.7 Evaluaci&oacute;n del valor agregado17
16
Harrington, James. “Mejoramiento de los procesos de la empresa”. McGraw-Hill. Bogot&aacute;. 1993. P&aacute;gs. 155
– 160
17
Harrington James. “Mejoramiento de los Procesos de la Empresa” McGraw-Hill. Bogot&aacute;. 1993. Pag.157
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2.10 INDICADORES DE GESTI&Oacute;N
“La Gesti&oacute;n de Procesos implicar&aacute; contar con un cuadro de indicadores referidos
a la calidad y a otros par&aacute;metros significativos. Este es el modo en que
verdaderamente la organizaci&oacute;n puede conocer, controlar y mejorar su gesti&oacute;n.18
Adem&aacute;s es muy dif&iacute;cil administrar un proceso que no se puede medir. Y con raz&oacute;n
se ha dicho “lo que no se puede medir, no se puede controlar; lo que no se puede
controlar, no se puede administrar; lo que no se puede administrar es un caos” 19
“Los indicadores de proceso deben establecerse de tal manera que mediante los
cu&aacute;les podamos verificar el cumplimiento de los par&aacute;metros de eficacia de cada
proceso con el fin de realizar un seguimiento de objetivos de esta manera
podremos localizar los puntos susceptibles de mejora.”20
“Los indicadores son formas de representaci&oacute;n cuantitativas de las caracter&iacute;sticas
de calidad o de desempe&ntilde;o. Los indicadores deben estar orientados hacia los
resultados del negocio de forma que permitan direccionar las acciones de la
organizaci&oacute;n”21
Un indicador es un valor que se obtiene comparando dos datos l&oacute;gicamente
relacionados, referentes al comportamiento de una actividad o proceso, dentro de
un tiempo espec&iacute;fico.
Los indicadores deben ser usados, entre otros prop&oacute;sitos para:
• Evaluar el desempe&ntilde;o del proceso contra las metas de mejoramiento,
permitiendo medir el grado de cumplimiento de las metas en relaci&oacute;n con los
resultados obtenidos.
• Establecer si el proceso es estable o no, y por tanto, definir si las causas detr&aacute;s
de los resultados son comunes o especiales para definir el tipo de
mejoramiento requerido.
18
Alteco – Consultores, http://www.alteco.com/gestproc.htm
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;. P&aacute;g. 69
20
Gesti&oacute;n por Procesos, http://www.infodirectivos.com.htm
21
Ing. Cadena Jaime. Material de estudio. Gesti&oacute;n por Procesos.
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• Fijar el nivel de desempe&ntilde;o alcanzado por el proceso para servir de punto de
regencia en procesos de comparaci&oacute;n con las mejores pr&aacute;cticas.
• Mostrar tendencias, evaluar la efectividad y proveer se&ntilde;ales oportunas de
precauci&oacute;n.
• Establecer bases s&oacute;lidas para identificar problemas o detectar oportunidades de
mejoramiento.
• Proveer medios para evaluar las medidas correctivas y preventivas.
• Facilitar la comunicaci&oacute;n entre el due&ntilde;o del proceso y quienes lo operan, entre
&eacute;stos y la gerencia, entre las personas relacionadas con el proceso.
• Establecer si el grado de mejoramiento obtenido es suficiente y si el proceso
sigue siendo suficientemente competitivo.
2.10.1 CARACTER&Iacute;STICAS DE LOS INDICADORES
Cada indicador debe satisfacer los siguientes criterios:
• Poderse medir:
Esto significa que lo que se desea medir se pueda medir, ya sea en t&eacute;rminos del
grado o frecuencia de la cantidad. Por ejemplo: el n&uacute;mero de camas ocupadas o
porcentaje de ocupaci&oacute;n de una cl&iacute;nica.
• Tener significado:
El medidor o indicador debe ser reconocido f&aacute;cilmente por todos aquellos que lo
usan. Lo importante es que tenga significado para todas las personas part&iacute;cipes
en el proceso. Por tanto, todo medidor debe tener una descripci&oacute;n, esto es, una
breve descripci&oacute;n sobre qu&eacute; es y qu&eacute; pretende medir.
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• Poderse controlar:
El indicador debe poderse controlar. Por ejemplo, las condiciones atmosf&eacute;ricas
afectan el cargue de camiones que transportan productos de una f&aacute;brica a puntos
de venta, pero tales condiciones no se pueden controlar. Cualquier intento por
controlarlas es in&uacute;til. En cambio, se pueden controlar los efectos de las lluvias en
el tiempo para cargar un cami&oacute;n.
2.10.2 COMPONENTES DE UN INDICADOR:
Los componentes de un indicador son los siguientes:
• Nombre o descriptor: Expresi&oacute;n verbal del patr&oacute;n de evaluaci&oacute;n. por ejemplo,
tasa de deserci&oacute;n.
• Definici&oacute;n: Cualidad del indicador. por ejemplo, es la relaci&oacute;n porcentual del
n&uacute;mero de alumnos que abandonan la escuela.
• Unidad de medida: porcentaje.
• Unidad operacional: f&oacute;rmula matem&aacute;tica por ejemplo, n&uacute;mero de alumnos que
abandonan / n&uacute;mero de alumnos matriculados.
2.10.3 TIPOS DE INDICADORES
En el contexto de orientaci&oacute;n hacia los procesos, un indicador puede ser de
procesos o de resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta
sucediendo con las actividades, en el segundo se quiere medir las salidas del
proceso.
Tambi&eacute;n se puede clasificar los indicadores en:
• Indicadores de Eficacia.- Miden el logro de los resultados propuestos. Indican
si se hicieron las cosas que se deb&iacute;an hacer, si se est&aacute; trabajando en los
aspectos correctos del proceso.
Los indicadores de eficacia se enfocan en el qu&eacute; se debe hacer, por tal motivo
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en el establecimiento de un indicador de eficacia es fundamental conocer y
definir operacionalmente los requerimientos del cliente del proceso para
comparar lo que entrega el proceso contra lo que &eacute;l espera. De lo contrario, se
puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos irrelevantes para el
cliente.
• Indicadores de Eficiencia: miden el rendimiento de los recursos utilizados en
las actividades ejecutadas dentro del proceso. Es decir si se est&aacute;n usando de
manera &oacute;ptima los recursos asignados para la realizaci&oacute;n del proceso.
Estos indicadores reflejan los recursos que una actividad o grupo de ellas
consumen para generar un output que satisfaga las expectativas del cliente
interno o externo. Un proceso eficiente es aquel en el cual los recursos se han
minimizado y el desperdicio se ha eliminado.
Estos indicadores miden el nivel de ejecuci&oacute;n del proceso, se concentran en el
c&oacute;mo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por
un proceso.
El conjunto de eficiencia y eficacia es conocido con el t&eacute;rmino efectividad, no
obstante, no existen medidores de efectividad, sino que se mide la eficacia o
eficiencia del proceso.
2.10.4 ELABORACI&Oacute;N DE INDICADORES22
Las t&eacute;cnicas para elaborar indicadores son simples. Y el proceso para hacerlo es
el siguiente:
• Definir los atributos importantes
Mediante un diagrama de afinidad (lluvia de ideas mejorada) hay que obtener el
mayor n&uacute;mero de ideas acerca de medidores o indicadores que puedan utilizarse
22
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;. Pag 77-79
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para medir las actividades o los resultados del mismo, la eficacia y la eficiencia,
seg&uacute;n sea el caso. Asimismo, los atributos m&aacute;s importantes que debe tener el
medidor o indicador.
En esta etapa hay que ser muy cuidadosos en describirlos, de manera tal que
sean verdaderos indicadores. Y por lo general empiezan con frases como: “el
n&uacute;mero de”, “la cantidad de” o “el porcentaje de”.
Durante esta fase de identificaci&oacute;n de indicadores no se debe hacer
consideraciones sobre qu&eacute; tan pr&aacute;cticos, v&aacute;lidos o apropiados son, ya que el
objetivo es generar una amplia gama de posibilidades y tener el mayor n&uacute;mero
posible de ideas innovadoras.
• Evaluar los medidores o indicadores propuestos
En esta fase se deben evaluar los indicadores propuestos en la fase anterior para
ver la validez y practicidad de los mismos. &Eacute;stos deben ser v&aacute;lidos para tomar
decisiones, de tal manera que un cambio en &eacute;l, es indicativo de que se ha
presentado un cambio en el resultado o en las actividades medidas y debe
tomarse la acci&oacute;n pertinente.
El indicador debe ser f&aacute;cil de crear, mantener y usar.
• Comparar los indicadores actuales para evitar redundancia o duplicidad
Este es el caso en que exista en operaci&oacute;n alg&uacute;n tipo de indicador, entonces
simplemente se debe comparar los resultados obtenidos con la ejecuci&oacute;n de los
dos pasos anteriores contra los indicadores que se utilizan actualmente y
establecer si hay redundancia o duplicidad innecesaria. Es importante evaluar en
relaci&oacute;n con los mismos criterios y definir si vale la pena o no seguir con ellos.
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2.11 MANUAL DE PROCESOS
El manual es un documento que contiene, en forma ordenada y sistem&aacute;tica,
informaci&oacute;n e instrucciones sobre historia, organizaci&oacute;n, pol&iacute;tica y procedimientos
de una organizaci&oacute;n que se considera necesario para la mejor ejecuci&oacute;n del
trabajo.
Los manuales son esencialmente instrumentos de comunicaci&oacute;n y difusi&oacute;n de la
estructura organizacional, adoptada para que todas las personas, autoridades y
funcionarios, conozcan el organigrama, misi&oacute;n, pol&iacute;ticas, funciones, relaci&oacute;n de
autoridad y &aacute;reas de competencia en las que deben desarrollar las actividades.
Los manuales reflejan informaci&oacute;n clara y establece la estructura de la
organizaci&oacute;n y los procedimientos que en ella se efect&uacute;an.
2.11.1 OBJETIVO DE LOS MANUALES
El objetivo fundamental de los manuales es explicar en t&eacute;rminos accesibles el
porqu&eacute; de las decisiones en la organizaci&oacute;n y el c&oacute;mo se deben aplicarse en la
pr&aacute;ctica.
Estos manuales adem&aacute;s permiten alcanzar los siguientes objetivos:
• Presentar una visi&oacute;n del conjunto de la entidad.
• Precisar
las
funciones
encomendadas
a
cada
unidad
acad&eacute;mica
o
administrativa para deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar
omisiones.
• Ayudar a la ejecuci&oacute;n correcta de las labores encomendadas a los funcionarios
administrativos y propiciar la uniformidad en el trabajo.
• Permitir el ahorro del tiempo y esfuerzos en la ejecuci&oacute;n del trabajo, evitando la
repetici&oacute;n de instrucciones y directrices.
• Proporcionar informaci&oacute;n b&aacute;sica para la planeaci&oacute;n y la implantaci&oacute;n de
medidas de modernizaci&oacute;n administrativa.
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• Facilitar el reclutamiento y selecci&oacute;n de personal nuevo y su incorporaci&oacute;n a las
distintas unidades.
• Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos, materiales,
instrumentos e infraestructura.
El Manual de procesos establece la manera secuencial sistem&aacute;tica y detallada,
los procedimientos que se ejecutan en las unidades o departamentos de la
organizaci&oacute;n.
2.12 MEJORAMIENTO DE PROCESOS
“Mejoramiento significa buscar incesantemente maneras de hacer mejor el
trabajo, todo trabajo es un proceso, y elevar la capacidad para entregar mejores
bienes y servicios a los clientes con el fin de satisfacer sus necesidades y
expectativas, o aun mejor, superarlas.
Lograr mejoramiento es muy distinto a controlar el proceso, pues a trav&eacute;s del
mejoramiento se logran resultados nunca obtenidos, mucho mejores que los
actuales, pero no como un fruto de azar sino como un logro planeado.”23
Un primer paso, esencial para la mejora de procesos, es contar con el liderazgo
de la alta direcci&oacute;n de la organizaci&oacute;n. Este liderazgo ha de ser asumido
decididamente e ir acompa&ntilde;ado de un intenso compromiso, mientras que es
comunicado expl&iacute;citamente de manera que se genere un estado de opini&oacute;n y
actitud favorables hacia las actividades de mejora y sus resultados. Igualmente,
los l&iacute;deres deben asegurar que los equipos de mejora tengan a su disposici&oacute;n
todos los recursos necesarios y la capacitaci&oacute;n precisa para emprender y ultimar
su misi&oacute;n.
Adem&aacute;s de las revisiones peri&oacute;dicas a las que se ven sometidas los procesos por
el propietario de los mismos y sus colaboradores, es conveniente que la alta
direcci&oacute;n de la instituci&oacute;n lleve a cabo revisiones del funcionamiento de los
23
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;. Pag. 46.
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procesos claves. Estas revisiones deben ser peri&oacute;dicas y sus resultados deben
tenerse en cuenta en la formulaci&oacute;n de la pol&iacute;tica y estrategia.
“Redise&ntilde;ar un proceso es hacerlo m&aacute;s eficiente y eficaz. Es conseguir que rinda
en un grado superior al que ten&iacute;a anteriormente, y ello gracias a una acci&oacute;n
sistem&aacute;tica sobre el proceso que har&aacute; posible que los cambios sean estables”24
Se trata de conocer el proceso, sus causas asignables de variaci&oacute;n, de eliminar
actividades sin valor a&ntilde;adido y de aumentar la satisfacci&oacute;n del cliente. El redise&ntilde;o
de procesos incluye una actividad de mejora permanente, ya que al redise&ntilde;o en s&iacute;
ha de seguir la aplicaci&oacute;n del ciclo Planificar – Dirigir – Controlar – Administrar
PDCA de mejora continua.
2.13 CICLO P.D.C.A.
Hay que tener en cuenta que la Gesti&oacute;n por Procesos gira entorno al ciclo PDCA
de Demming.
Fig. 2.8 Ciclo PDCA de Demming
24
Alteco – Consultores, http://www.alteco.com/gestproc.htm.
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El ciclo PDCA fue desarrollado por Walter Sheuhart, luego definido por Edgard
Demming, por lo que se conoce cono ciclo Demming. Su prop&oacute;sito es utilizarlo
como gu&iacute;a paso a paso para resolver un problema de mejoramiento de proceso y
como procedimiento para documentar un proyecto determinado.
Este ciclo consiste en:
• Planificaci&oacute;n:
Se
debe
seleccionar
un
grupo
de
personas
con
conocimientos de calidad, adem&aacute;s de intentar que haya alg&uacute;n directivo de la
empresa y alg&uacute;n asesor externo especializado.
Es importante elaborar un plan para mejorar el proceso, definir la meta por
alcanzar y establecer el plan de acci&oacute;n a seguir.
• Elaboraci&oacute;n o ejecuci&oacute;n del plan de acci&oacute;n: se debe invertir en
educaci&oacute;n, capacitaci&oacute;n y entrenamiento del equipo humano responsable
del proceso para mejorar su desempe&ntilde;o. Hay que implantar el
mejoramiento planeado, por lo general sobre una prueba piloto a peque&ntilde;a
escala para analizar la relaci&oacute;n causa – efecto entre los cambios realizados
y los resultados obtenidos.
• Comprobaci&oacute;n: consiste en estudiar los resultados de la prueba. Examinar
la efectividad de los cambios, es decir de lo que se ha hecho, c&oacute;mo se ha
hecho y qu&eacute; resultados ha arrojado el cambio.
Esta es la fase m&aacute;s importante para lograr que el mejoramiento de los
procesos se d&eacute; en una organizaci&oacute;n.
• “Acci&oacute;n: consiste en adoptar el cambio y establecer un nuevo
procedimiento, si los resultados son beneficiosos. Si por el contrario, los
cambios no surten los resultados esperados, entonces se debe actuar,
abandonando el cambio propuesto y formando acciones de tipo preventivo y
correctivo,
reanudando
nuevamente
el
ciclo,
hasta
mejoramiento.”25
25
Navarrete, Mari&ntilde;o Hernando. “Gerencia de Procesos”. Editorial Alfaomega, 2001, Bogot&aacute;.
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2.14 PROCESOS DE PRODUCCI&Oacute;N
La base de la existencia de cualquier organizaci&oacute;n es el producto que ofrece a la
sociedad. Las compa&ntilde;&iacute;as que cumplen las necesidades de los clientes con
productos atractivos, &uacute;tiles y de alta calidad sobreviven en el mercado y aquellas
que no lo hacen con el tiempo desaparecen. As&iacute; es que una de las decisiones
cr&iacute;ticas para los administradores es la selecci&oacute;n, definici&oacute;n, y dise&ntilde;o de los
productos; y el objetivo de una decisi&oacute;n del producto es la de cumplir las
demandas del mercado con una ventaja competitiva.
La producci&oacute;n es la creaci&oacute;n de bienes y servicios. La administraci&oacute;n de
producci&oacute;n/operaciones se relaciona con la creaci&oacute;n de bienes y servicios a
trav&eacute;s de la transformaci&oacute;n de insumos en salidas.
Toda la organizaci&oacute;n debe involucrarse en las decisiones acerca de los productos,
en virtud de que aqu&eacute;llas la afectan en su totalidad.
El objetivo de un dise&ntilde;o de proceso es encontrar la manera de producir bienes
que cumplan con los requerimientos de los clientes.
La alta confiabilidad en el producto tiene un enorme impacto positivo en la
satisfacci&oacute;n del cliente. Por lo tanto, los procesos de producci&oacute;n que se manejen
deben contribuir a la obtenci&oacute;n de un producto confiable y seguro que satisfaga a
los clientes.
Los procesos de producci&oacute;n son un conjunto de actividades en los que una
determinada tarea es expresada como la aplicaci&oacute;n de un conjunto de reglas
simples a un conjunto de datos. Por lo tanto, se puede definir, de forma
simplificada, que un Proceso de Producci&oacute;n es aquel que tiene una entrada
(insumo), la cual sufre un proceso de transformaci&oacute;n y una salida (producto),
retroaliment&aacute;ndose el mismo a trav&eacute;s de un proceso de control.
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Se entiende como insumo aquello que se encuentran en la parte inicial del
proceso de producci&oacute;n; pueden ser tanto una materia prima como un producto
terminado que venga procedente de otro proceso de producci&oacute;n.
2.14.1 CLASIFICACI&Oacute;N DE LOS SISTEMAS DE PRODUCCI&Oacute;N
Si la clasificaci&oacute;n se elabora en funci&oacute;n de las caracter&iacute;sticas de los productos
finales, los sistemas de producci&oacute;n pueden clasificarse en primarios, secundarios
o terciarios. Perteneciendo as&iacute; al:
• SECTOR PRIMARIO: las empresas agr&iacute;colas, ganaderas, pesqueras,
mineras, madereras, etc. Estas empresas requieren recursos humanos,
materiales y naturales. La gesti&oacute;n tendr&aacute; en cuenta los recursos materiales
y humanos y el tipo de producci&oacute;n depender&aacute; del mercado y del cultivo. La
empresa extractiva requiere una fuerte inversi&oacute;n en equipamiento.
• SECTOR SECUNDARIO: las empresas industriales o de transformaci&oacute;n:
alimentarias, metal - mec&aacute;nicas, qu&iacute;micas, etc. Su producto final puede ser
materia prima o material adicional para otra. Trae una gran especializaci&oacute;n
y crea interdependencia entre empresas. La fuerza laboral esta claramente
dividida en operaciones espec&iacute;ficas menores.
• SECTOR TERCIARIO: las empresas de servicios: comerciales, financieras,
de seguros, de salud, de servicios personales, etc. La producci&oacute;n es
principalmente de servicios, no obstante hay insumos y materiales. La
gesti&oacute;n est&aacute; concentrada en la capacitaci&oacute;n y entrenamiento de los
recursos humanos. El capital humano es el que proveer&aacute; la rentabilidad, los
insumos son parte del producto pero no lo m&aacute;s importante.
2.14.2 ENFOQUE DE FLUJOS
De acuerdo al enfoque de flujos de la empresa o atendiendo a las caracter&iacute;sticas
del proceso los sistemas de producci&oacute;n se clasifican en: sistemas de producci&oacute;n
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cont&iacute;nua (enfoque en el producto), sistemas intermitentes o por lotes (enfoque en
el proceso) y sistemas por proyectos (enfoque modular).
2.14.2.1 Enfoque en el Producto
“Los procesos de gran volumen y baja variedad tienen enfoque en el producto.
Las instalaciones est&aacute;n organizadas alrededor de los productos. Tambi&eacute;n son
llamados procesos continuos. Tienen corridas muy largas de producci&oacute;n cont&iacute;nua,
de ah&iacute; su nombre. Productos como: vidrio, papel, focos, pan, cerveza, hojalata y
tuercas est&aacute;n hechos por medio de procesos continuos. Una empresa que
produce diariamente tanto un foco como pan para hot dog puede organizarse
alrededor del producto. Tal organizaci&oacute;n tiene una habilidad inherente para
establecer est&aacute;ndares y mantener una calidad, en oposici&oacute;n a una organizaci&oacute;n
que est&aacute; produciendo productos &uacute;nicos d&iacute;a tras d&iacute;a.”26
La producci&oacute;n continua es cuando el proceso y las instalaciones se ajustan para
ciertos itinerarios y flujos de operaciones sucesivas sin interrupciones, es decir se
habla de producci&oacute;n cont&iacute;nua cuando se obtiene siempre el mismo producto en la
misma instalaci&oacute;n.
Este tipo de procesos se utiliza cuando la demanda es previsible y sostenida en el
corto plazo. Se requiere mano de obra especializada y no especializada.
Un flujo continuo de producci&oacute;n tiene como objetivo eliminar los tiempos ociosos y
de espera, de forma que siempre se est&aacute;n ejecutando las mismas operaciones en
las mismas m&aacute;quinas para la obtenci&oacute;n del mismo producto, con una disposici&oacute;n
en cadena o l&iacute;nea como lo muestra la Figura 2.9 que se presenta a continuaci&oacute;n.
Cada m&aacute;quina y cada equipo est&aacute;n dise&ntilde;ados para realizar siempre la misma
operaci&oacute;n y preparados para aceptar de forma autom&aacute;tica el trabajo que le es
suministrado por una m&aacute;quina precedente, que tambi&eacute;n ha sido especialmente
dise&ntilde;ada para alimentar a la m&aacute;quina que le sigue (ejemplo, refiner&iacute;a de az&uacute;car).
26
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Salidas con
variaciones en
tama&ntilde;o, forma y
empaque
Pocos insumos
Fig. 2.9 Gr&aacute;fico de Proceso Continuo
Los operarios siempre realizan la misma tarea para el mismo producto, de forma
que la homogeneidad del proceso y la repetitividad de las operaciones son altas.
Por tanto, la gesti&oacute;n de procesos continuos demanda, una cuidadosa planificaci&oacute;n
previa, en la que todos los aspectos del proceso de transformaci&oacute;n son
predise&ntilde;ados. Puesto que el sistema est&aacute; configurado para la repetici&oacute;n, las
oportunidades para eliminar imperfecciones, estabilizar rendimientos y mantener
altos niveles de calidad son elevadas.
Sin embargo, la repetitividad en las tareas lleva a la realizaci&oacute;n de tareas
rutinarias, lo que podr&iacute;a originar la desmoralizaci&oacute;n de los trabajadores y esto, a
su vez, ocasionar la reducci&oacute;n de la homogeneidad del producto obtenido y, por
tanto, la consecuci&oacute;n de unos niveles de calidad inferiores.
Entre los requisitos para un funcionamiento adecuado de este tipo de procesos
destacan los siguientes:
- La demanda debe ser lo m&aacute;s uniforme posible.
- El producto o servicio debe estar estandarizado.
- Los materiales deben ajustarse a las especificaciones y ser entregados a
tiempo.
- Todas las operaciones referentes a la realizaci&oacute;n de un trabajo han de ser
detalladas y definidas.
- El mantenimiento debe ser preventivo.
- Todas las etapas deben estar equilibradas.
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2.14.2.2 Enfoque en el Proceso
“Los productos de bajo volumen y gran variedad son conocidos como procesos
intermitentes. Las instalaciones que se encuentran organizadas alrededor del
proceso, tienen un enfoque en el proceso”.27 La Figura 2.10 que se presenta a
continuaci&oacute;n muestra el gr&aacute;fico de un proceso intermitente o por lotes.
Gran variedad
de salidas
Muchos
insumos
Fig. 2.10 Gr&aacute;fico de Proceso Intermitente o por lotes
Normalmente se le conoce como producci&oacute;n por lotes, aqu&iacute; se elaboran
cantidades establecidas de un producto y luego otro utilizando los recursos
disponibles total o parcialmente. Se usa cuando la demanda de un producto es
menor que la capacidad de la f&aacute;brica, y por ello se realizan varios productos, es
decir cuando se obtienen diferentes productos en las mismas instalaciones. La
mano de obra es m&aacute;s especializada.
Su principal nota diferenciadora se encuentra en el hecho de que utiliza las
mismas instalaciones para la obtenci&oacute;n de m&uacute;ltiples productos, de forma que una
vez obtenida la cantidad deseada para uno de ellos, se procede a ajustar la
instalaci&oacute;n o instalaciones y a procesar otro lote de otro producto, repiti&eacute;ndose
continuamente esta secuencia.
En funci&oacute;n del tama&ntilde;o de los lotes obtenidos, de la variedad y homogeneidad de
los productos fabricados y de sus caracter&iacute;sticas, hay tres tipos de
configuraciones por lotes:
27
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a) Configuraciones Job-Shop: se producen lotes m&aacute;s o menos peque&ntilde;os de
una amplia variedad de productos de poca o nula estandarizaci&oacute;n (a medida),
emple&aacute;ndose equipos de escasa especializaci&oacute;n que suelen ser vers&aacute;tiles y
permiten ejecutar operaciones diversas, por lo que puede alcanzarse una amplia
variedad de outputs (por ejemplo, una cocina de un restaurante).
Es frecuente que se est&eacute;n desarrollando en un determinado momento diversas
tareas para distintos tama&ntilde;os de lote de diferentes productos; como los productos
se encuentran en distintas etapas de su proceso y se fabrican cantidades
diversas, es dif&iacute;cil utilizar un calendario fijo de utilizaci&oacute;n del equipo, por lo que el
trabajo de programaci&oacute;n se vuelve especialmente importante.
Dentro de este tipo de configuraci&oacute;n se pueden distinguir dos situaciones:
• Configuraci&oacute;n a medida o de talleres: en este caso el proceso de obtenci&oacute;n
del bien o servicio requiere un peque&ntilde;o n&uacute;mero de operaciones poco
especializadas, las cuales son realizadas por el mismo trabajador o por un
grupo de ellos, que se hacen cargo de todo el proceso de obtenci&oacute;n de un
pedido concreto; el lote suele ser de peque&ntilde;as unidades de un producto,
normalmente dise&ntilde;ado a medida de las exigencias del cliente, por lo que la
variedad es pr&aacute;cticamente infinita. La sofisticaci&oacute;n tecnol&oacute;gica suele ser muy
baja y la automatizaci&oacute;n nula. (ejemplo imprenta).
• Configuraci&oacute;n en batch: en este caso el proceso de obtenci&oacute;n requiere m&aacute;s
operaciones y &eacute;stas son m&aacute;s especializadas, con lo que dif&iacute;cilmente un mismo
operario podr&iacute;a dominarlas todas. La maquinaria es algo m&aacute;s sofisticada y
enfocada a ciertos tipos de operaciones, por lo que se requiere una mayor
inversi&oacute;n, aunque la automatizaci&oacute;n de los procesos sigue siendo baja y se
mantiene una buena flexibilidad (ejemplo, equipo pesado). Cada trabajador
realiza la parte del trabajo en la que est&aacute; especializada, de manera que el bien
cuando recibe el trabajo de &eacute;ste pasa a otro trabajador para que haga lo propio.
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El producto suele tener bastantes versiones entre las que puede elegir el cliente,
pero ya no es a medida, d&aacute;ndose un cierto grado de estandarizaci&oacute;n (por ejemplo,
fabricaci&oacute;n de autom&oacute;viles).
b) Configuraciones en l&iacute;nea: consiste en la fabricaci&oacute;n de grandes lotes de
pocos
productos
diferentes
(con
pocas
opciones)
pero
t&eacute;cnicamente
homog&eacute;neos, usando para ello las mismas instalaciones. Se trata de productos
cuyo proceso de obtenci&oacute;n requiere una secuencia similar de operaciones,
aunque alguno de ellos pueda saltarse alguna fase que no le es necesaria, por lo
que dichas m&aacute;quinas se sit&uacute;an en l&iacute;nea, unas tras otras. Despu&eacute;s de fabricarse
un lote de un producto se procede a ajustar las m&aacute;quinas y se fabrica un lote de
otro producto distinto y as&iacute; sucesivamente (por ejemplo, montaje de autom&oacute;viles).
En este caso la maquinaria es mucho m&aacute;s especializada que en los anteriores,
d&aacute;ndose una alta inversi&oacute;n en capital as&iacute; como una mayor automatizaci&oacute;n y
homogeneidad de los procesos que en el Job-Shop.
Sin embargo, debido a que han ser ajustables para desarrollar operaciones muy
similares, pero no exactamente iguales, los equipos siguen siendo m&aacute;s vers&aacute;tiles
que en la configuraci&oacute;n continua.
La especializaci&oacute;n de los trabajadores tambi&eacute;n es mayor que en el Job-Shop,
realizando &eacute;stos siempre la misma funci&oacute;n, lo que permite incurrir en menores
costes variables que en los casos anteriores por el aprovechamiento de
econom&iacute;as de escala.
2.14.2.3 Enfoque modular
Los sistemas de producci&oacute;n por proyecto involucran toda la organizaci&oacute;n
empresarial. Se requiere que esta sea capaz de obtener, elaborar, analizar y
seleccionar datos objetivos, posibilidades reales, estudios t&eacute;cnicos, etc. Es el
sistema m&aacute;s costoso por que los costos de dise&ntilde;o no se absorben en un gran
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volumen de producci&oacute;n. Es decir que la producci&oacute;n por proyectos es cuando se
obtiene uno o pocos productos con un largo per&iacute;odo de fabricaci&oacute;n.
Se emplea en la elaboraci&oacute;n de productos o servicios &uacute;nicos y de cierta
complejidad (aviones, petroleros), que se obtienen a partir de la coordinaci&oacute;n de
unos inputs que suelen ser de gran tama&ntilde;o.
Se caracteriza por tener un alto costo, utilizar trabajadores cualificados, disponer
de maquinaria de uso general que se puede utilizar para realizar diferentes tareas
y resulta dif&iacute;cil de planificar y controlar. El producto no es f&aacute;cil de definir en sus
etapas iniciales y est&aacute; sometido a un alto grado de cambio e innovaci&oacute;n.
Cada vez que se produce o presta uno de estos bienes o servicios, las
actividades a desarrollar para su consecuci&oacute;n pueden variar, por lo que
habitualmente todas ellas se controlan conjuntamente por un equipo de
coordinaci&oacute;n. Ello supone que se deban establecer las relaciones de precedencia
entre tareas, el coste de las distintas duraciones parciales, los costes de retrasos,
etc.
Este control tambi&eacute;n se ocupa de la asignaci&oacute;n y reasignaci&oacute;n de recursos a lo
largo de la duraci&oacute;n del proyecto. Por tanto, la labor principal del responsable de
las operaciones ser&aacute; la coordinaci&oacute;n que un gran n&uacute;mero de actividades y
recursos interrelacionados, de forma que se satisfagan las necesidades de los
clientes a la vez que se minimiza el coste de los recursos empleados.
2.14.3 DEFINICI&Oacute;N Y DOCUMENTACI&Oacute;N DEL PRODUCTO
Una vez que se seleccionan los productos, se deben definir. Un producto o
servicio se define en t&eacute;rminos de sus funciones, es decir, lo que debe hacer.
Entonces se dise&ntilde;a el producto, esto es, se determina c&oacute;mo deben cumplirse sus
funciones. La administraci&oacute;n normalmente tiene una variedad de opciones de la
forma en que un producto va a cumplir su prop&oacute;sito funcional. Por ejemplo,
cuando se produce un reloj con alarma, los aspectos tales como el color, tama&ntilde;o
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o localizaci&oacute;n de los botones pueden tener diferencias sustanciales en la facilidad
para manufacturar, la calidad y la aceptaci&oacute;n del mercado.
Las especificaciones rigurosas de un producto son necesarias para asegurar la
producci&oacute;n eficiente. El equipo, distribuci&oacute;n y los recursos humanos no pueden
ser decididos a&uacute;n, sino hasta que el producto se defina, dise&ntilde;e y documente. En
consecuencia cada organizaci&oacute;n necesita documentos para definir sus productos.
Esto es cierto para cualquier cosa desde empanadas de carne, quesos,
computadores, hasta un procedimiento m&eacute;dico. En realidad las especificaciones
escritas o los grados est&aacute;ndares existen y proporcionan la definici&oacute;n de varios
productos. Por ejemplo: Mc Donalds tiene 60 especificaciones para papas que se
convertir&aacute;n en las papas francesas, en cambio para productos manufacturados un
componente se define generalmente por un dibujo, que se denomina dibujo de
ingenier&iacute;a.
Un dibujo de ingenier&iacute;a muestra las dimensiones, tolerancias, materiales y
acabados de un componente. El dibujo de ingenier&iacute;a ser&aacute; una base en la lista de
materiales. Esta lista enumera los componentes, su descripci&oacute;n y la cantidad
requerida de cada uno para hacer una unidad de un producto. El dibujo de
ingenier&iacute;a describe como hacer una parte en la lista de materiales.
En la industria del servicio de alimentos las listas de materiales se manifiestan en
est&aacute;ndares de control de proporciones.
2.14.4 DOCUMENTOS PARA PRODUCCI&Oacute;N
Una vez que el producto est&aacute; seleccionado y dise&ntilde;ado, se requiere que su
producci&oacute;n sea asistida por una variedad de documentos. Entre los cuales est&aacute;n:
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• Dibujo de Ensamble
Este dibujo muestra una vista desglosada del producto. Generalmente es un
dibujo en tres dimensiones, conocido como dibujo isom&eacute;trico; las localizaciones
relativas de los componentes se dibujan en relaci&oacute;n con los otros para mostrar
como se ensambla la unidad.
• Diagrama de ensamble o de gozinto
Este diagrama muestra una forma esquem&aacute;tica del ensamble en un producto.
Adem&aacute;s muestra los componentes manufacturados, los componentes comprados,
o una combinaci&oacute;n de ambos. El diagrama de ensamble indica el punto de
producci&oacute;n en que los componentes fluyen hacia subensambles y finalmente
hacia el producto terminado.
• Gr&aacute;fica de Proceso
“La gr&aacute;fica de proceso es una forma organizada de registrar todas las actividades
que realiza una persona (o una m&aacute;quina) en una estaci&oacute;n de trabajo, al atender a
un cliente (o al trabajar con materiales).”28 En la que se toman en cuenta cinco
categor&iacute;as dependiendo de la actividad que se realiza y su frecuencia. Las cinco
categor&iacute;as son:
- Operaci&oacute;n: crea, modifica o agrega algo. Por ejemplo: hacer una
perforaci&oacute;n con un taladro o atender a un cliente.
- Transporte: mueve el objeto de estudio de un lugar a otro.
- Inspecci&oacute;n: revisa o verifica algo, pero sin darle o hacerle cambios.
Aqu&iacute; el objeto se observa en lo concerniente a su calidad y
correcci&oacute;n. Por ejemplo: revisar si tiene manchas en una superficie,
pesar un producto o efectuar la lectura de una temperatura.
- Retraso: se presentan cuando el objeto se queda detenido en
espera de una acci&oacute;n posterior. Por ejemplo: el tiempo que transcurre
28
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durante
la espera de materiales o equipo, el tiempo dedicado a la
limpieza y el tiempo que los trabajadores, las m&aacute;quinas o las
estaciones de trabajo permanecen ociosos porque no tienen nada
que hacer, etc.
- Almacenaje: ocurre cuando algo es apartado para usarse despu&eacute;s.
Algunos ejemplos de almacenaje son: cuando se descargan los
suministros y se colocan en un almac&eacute;n como parte del inventario;
cuando un equipo se coloca en un lugar apartado despu&eacute;s de
utilizarlo o cuando los documentos quedan guardados en un archivo.
RESUMEN
Proceso:
Actividad
Sujeto de la gr&aacute;fica:
N&uacute;mero
Tiempo
Distancia
de pasos
(min)
(pies)
Operaci&oacute;n
Transporte
Principio:
Inspecci&oacute;n
Final:
Retraso
Almacenaje
Paso
num.
Tiempo Distancia
(min)
(pies)
Actividades
Fig. 2.11 Gr&aacute;fica de Proceso
Este tipo de gr&aacute;ficas tienen la finalidad de mejorar continuamente el proceso. Una
vez que la gr&aacute;fica est&aacute; completa, se convierte en el punto de partida de una gran
cantidad de ideas para mejorar el proceso pues el resumen de esta gr&aacute;fica indica
qu&eacute; actividades absorben la mayor parte del tiempo y permiten preguntar qu&eacute;,
c&oacute;mo, cu&aacute;ndo, qui&eacute;n, d&oacute;nde, por cu&aacute;ndo tiempo y c&oacute;mo se lleva el proceso.
“Para hacer que un proceso sea m&aacute;s eficiente, se debe analizar la raz&oacute;n de cada
retraso y luego analizar las actividades de operaci&oacute;n, transporte, inspecci&oacute;n y
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almacenaje para determinar si &eacute;stas pueden ser combinadas, reordenadas o
eliminadas”.29
• Hoja de ruta
“Esta hoja enlista las operaciones (incluyendo el ensamble y la inspecci&oacute;n)
necesarias para producir el componente, con el material especificado en la lista
de materiales. La hoja de ruta para una parte tendr&aacute; una entrada para cada
operaci&oacute;n que se deba realizar sobre esa parte. Cuando las hojas de ruta incluyen
m&eacute;todos espec&iacute;ficos de operaci&oacute;n y est&aacute;ndares de trabajo, se les conoce como
hojas de proceso.”30
• Orden de trabajo
La Orden de Trabajo u Orden de Producci&oacute;n es un sencillo procedimiento que
desde los inicios de la industrializaci&oacute;n y de su racionalizaci&oacute;n, se viene utilizando
en todas partes.
Es una instrucci&oacute;n para fabricar una cantidad establecida de una parte en
particular, generalmente bajo un programa. Por ejemplo: el papel que escribe el
mesero de un restaurante es una orden de trabajo. En un hospital la orden es m&aacute;s
formal, otorgar la autorizaci&oacute;n para sacar varios farmac&eacute;uticos.
Con la Orden de Fabricaci&oacute;n pueden coexistir otros documentos tales como:
• Pedidos
• Hojas de rutas
• Vales de materiales
• Vales de devoluciones
• Planos
• Fichas de control horario
• Hojas de control de calidad
29
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Y otros diversos documentos utilizados, tradicionalmente, en la producci&oacute;n
industrial o en la prestaci&oacute;n de determinados servicios.
Una producci&oacute;n que no est&eacute; sujeta a un control y a una organizaci&oacute;n de los
medios materiales y humanos disponibles y necesarios ser&aacute;, siempre, una
producci&oacute;n an&aacute;rquica y desorganizada. Adem&aacute;s, perder&aacute; la ocasi&oacute;n de controlar
esos medios y los costes que conllevan.
La orden de trabajo es un elemento de planificaci&oacute;n que indica, seg&uacute;n los casos y
las variantes de cada lugar, para cada lote a producir o pedido:
• Los materiales que han de utilizarse y / o los realmente empleados.
• Las m&aacute;quinas que han de intervenir.
• La mano de obra necesaria.
• Los planos, croquis o esquemas necesarios.
• El circuito administrativo o de recorrido de la Orden.
• Las autorizaciones necesarias.
• La firma de los empleados o de los mandos intermedios que intervienen en
esa producci&oacute;n.
• Las fechas de planificaci&oacute;n, producci&oacute;n y terminaci&oacute;n de los productos
fabricados.
• Los tiempos empleados
Su dise&ntilde;o puede ser muy variado, pero todos o la mayor&iacute;a de esos datos suelen
aparecer en una Orden de Fabricaci&oacute;n. En su formato m&aacute;s cl&aacute;sico debe llevar:
• Las referencias y c&oacute;digos de la Orden
• Un &aacute;rea de la Orden para Materiales.
• Un &aacute;rea de la Orden para Mano de Obra
• Un &aacute;rea de la Orden para M&aacute;quinas
• Un &aacute;rea de la Orden para croquis o dibujos o para referencias de planos
• Un &aacute;rea de la Orden para firmas y autorizaciones
• Indicaci&oacute;n de las Secciones o departamentos por las que ha de pasar.
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La Orden de Trabajo suele acompa&ntilde;ar a los productos en sus diversas fases de
fabricaci&oacute;n. Podr&aacute; ir de un operario a otro, de una m&aacute;quina a otra o de una
secci&oacute;n a otra.
Pero al final del proceso, la orden habr&aacute; recogido toda la
informaci&oacute;n que permitir&aacute;:
• Conocer los materiales utilizados y las cantidades f&iacute;sicas empleadas y los
desperdicios producidos.
• Cuantificar los tiempos de mano de obra empleados, incluidos los de paradas,
tiempos muertos o perdidos por las circunstancias que correspondan.
• Saber las piezas o elementos fabricados o producidos y, posiblemente, los
devueltos o defectuosos.
2.14.5 HERRAMIENTAS DE CONTROL DEL PROCESO PRODUCTIVO
El control del proceso es la utilizaci&oacute;n de la tecnolog&iacute;a de la informaci&oacute;n para
controlar un proceso f&iacute;sico. El control del proceso se utiliza para determinar
temperaturas, presiones y cantidades en las refiner&iacute;as de petr&oacute;leo, procesos
petroqu&iacute;micos, plantas cementeras, f&aacute;bricas de acero, reactores nucleares y otros
procesos continuos.
“El control de la producci&oacute;n es un sistema continuo de mediciones para se&ntilde;alar
desv&iacute;os de la planificaci&oacute;n y de acciones para corregirlos. En la producci&oacute;n
continua se realiza el control de flujo, mientras que en producci&oacute;n por lotes se
hace control de pedidos.”31
Es importante identificar las fallas para luego poder encarar su an&aacute;lisis y en base
esto solucionar los problemas, no siempre es f&aacute;cil realizar &eacute;sta tarea por lo que se
han desarrollado numerosas t&eacute;cnicas para identificar y analizar las fallas.
31
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2.14.5.1
El Diagrama de Pareto
Este diagrama consiste en un m&eacute;todo gr&aacute;fico para determinar cuales son los
problemas m&aacute;s importantes de una determinada situaci&oacute;n y por consiguiente, las
prioridades de intervenci&oacute;n.
“El concepto de Pareto, conocido como la regla 80-20, sostiene que el 80% de la
actividad es causada por el 20% de los factores. Con s&oacute;lo concentrarse en el 20%
de los factores (los “pocos factores vitales”), los gerentes pueden atacar el 80%
de los problemas de calidad”32
Esos pocos factores, vitales para una actividad, suelen identificarse por medio de
una gr&aacute;fica de barras en la cual los factores est&aacute;n representados a lo largo del eje
horizontal, por orden decreciente de frecuencia. La gr&aacute;fica tiene dos ejes
verticales, uno a la izquierda que ilustra la frecuencia y el otro a la derecha que
muestra el porcentaje acumulativo de esa frecuencia. La curva de frecuencia
acumulativa identifica los pocos factores vitales que requieren la atenci&oacute;n
inmediata de la gerencia.
Permite identificar los problemas m&aacute;s importantes en funci&oacute;n de la premisa de
que pocas causas producen la mayor parte de los problemas y muchas causas
carecen de importancia relativa.
Para la construcci&oacute;n del diagrama de Pareto se procede seg&uacute;n las fases que son
las siguientes:
- Decidir c&oacute;mo clasificar los datos: se pueden clasificar por tipo de
problema, por cadena de montaje, por turno de trabajo, por fase de
trabajo, etc.
- Elegir el per&iacute;odo de observaci&oacute;n: por ejemplo 3 meses.
- Obtener los datos y ordenarlos: En &eacute;sta fase se tendr&aacute; que preparar
una hoja para recoger los datos seg&uacute;n las pautas establecidas en las
fases precedentes: tipo de problema y un per&iacute;odo de 3 meses.
32
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- Preparar los ejes cartesianos del diagrama: En el eje X se
dispondr&aacute;n los tipos de defectos y en el Y las cantidades de efectos.
Se pueden graficar los problemas seg&uacute;n las cantidades o en funci&oacute;n
de los porcentajes con respecto al total de problemas
- Dise&ntilde;ar el diagrama: Se procede a representar en escala, con
bastones los valores absolutos y/o porcentuales que se han
determinado en la tabla del paso anterior.
Otra forma de visualizar los problemas es proceder a ordenar los conceptos por
orden de importancia en una tabla y en la &uacute;ltima columna se indica la cantidad en
porcentaje, y con estos datos se elabora el diagrama.
2.14.5.2
El Diagrama Causa-Efecto
Este diagrama se utiliza para representar la relaci&oacute;n entre alg&uacute;n efecto y todas las
causas posibles que lo pueden originar. Todo tipo de problema, como el
funcionamiento de un motor o una l&aacute;mpara que no enciende, puede ser sometido
a &eacute;ste tipo de an&aacute;lisis.
Generalmente, se lo presenta con la forma del espinazo de un pez, de donde
toma el nombre alternativo de Diagrama de espina de pescado. Tambi&eacute;n se lo
llama de Diagrama de Ishikawa que es qui&eacute;n lo impuls&oacute;.
Fig.2.12 Esquema General del Diagrama Causa -Efecto
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Los diagramas de causa - efecto se construyen para ilustrar con claridad cu&aacute;les
son las posibles causas que producen el problema.
El principal problema de
calidad se rotula como la “cabeza del pescado”, las categor&iacute;as m&aacute;s importantes
de causas potenciales se representan como las “espinas estructurales”; y las
causas espec&iacute;ficas probables aparecen como las “espinas menores”. Es
importante que las causas se agrupen por tipos por ejemplo: por motivos
el&eacute;ctricos, por elementos mec&aacute;nicos, hidr&aacute;ulicos, etc.
El an&aacute;lisis causa-efecto puede dividirse en tres etapas:
- Definici&oacute;n del efecto que se desea estudiar.
- Construcci&oacute;n del diagrama causa-efecto.
- An&aacute;lisis causa-efecto del diagrama construido
La definici&oacute;n del efecto que se desea estudiar representa la base de un eficaz
an&aacute;lisis. Efectivamente, siempre es necesario efectuar una precisa definici&oacute;n del
efecto objeto de estudio. Cuanto m&aacute;s definido se encuentre &eacute;ste, tanto m&aacute;s
directo y eficaz podr&aacute; ser el an&aacute;lisis de las causas. Por ejemplo: si el motor del
autom&oacute;vil no arranca, &iquest;cu&aacute;les pueden ser las causas de la falta de arranque? Las
causas posibles pueden ser m&uacute;ltiples. Si se definiera el efecto como el motor no
arranca cuando esta muy fr&iacute;o y el veh&iacute;culo se encuentra a la intemperie, en este
caso el an&aacute;lisis ser&aacute; m&aacute;s preciso y se eliminar&iacute;an una serie de causas que no
corresponden a la situaci&oacute;n del veh&iacute;culo.
Invirtiendo el razonamiento se puede decir que cuando m&aacute;s indefinido se exprese
el efecto que se desea estudiar, tanto m&aacute;s amplio e indeterminado ser&aacute; el
diagrama causa-efecto y por lo tanto, m&aacute;s vago y de mayor complejidad el
an&aacute;lisis y resoluci&oacute;n del problema. Cuando se tiene bien definido el efecto que se
desea estudiar, se puede proceder a las dos fases sucesivas si se tiene la
prudencia de separar la fase segunda (construcci&oacute;n del diagrama) de la fase
tercera -an&aacute;lisis y valoraci&oacute;n de las diversas causas-. De este modo es posible
garantizar que la definici&oacute;n de las posibles causas sea innovadora y creativa,
mientras que el an&aacute;lisis cr&iacute;tico de las causas debe ser lo m&aacute;s realista posible.
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En realidad cuanto m&aacute;s ideas y sugerencias contenga el diagrama causa-efecto,
tanto m&aacute;s eficaz ser&aacute; para la determinaci&oacute;n de la causa o las causas, ya que el
problema puede ser originado por m&aacute;s de una.
2.14.5.3
Hojas de Registro
Las Hojas de registro consisten en un formato preimpreso en el cual aparecen los
&iacute;tems que se van a registrar, de tal manera que los datos puedan recogerse f&aacute;cil y
concisamente.
Sus objetivos principales son:
- Facilitar la recolecci&oacute;n de los datos.
- Organizar autom&aacute;ticamente los datos de manera que puedan usarse
estad&iacute;sticamente con facilidad m&aacute;s adelante.
Es importante tener mucho cuidado pues mientras m&aacute;s personas procesen los
datos m&aacute;s errores se pueden cometer al momento de la transcripci&oacute;n. Por lo
tanto, la hoja de registro, en la cual los datos puedan registrarse por medio de
cruces o de otros s&iacute;mbolos sencillos y en la cual los datos se organizan
autom&aacute;ticamente sin necesidad de m&aacute;s copias a mano, se convierte en una
herramienta poderosa para el registro de los datos.
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Fig. 2.13 Ejemplo de Hoja de Registro para la distribuci&oacute;n de un proceso de producci&oacute;n
- Hojas de registro de &iacute;tems defectuosos: est&aacute; hoja debe ser manejada por el
inspector de producci&oacute;n y consiste en marcar el registro cada vez que se
encuentra un defecto. Al final se pueden obtener el n&uacute;mero total y el tipo de
defectos que ocurrieron.
Fig. 2.14 Ejemplo de Hoja de Registro de &iacute;tems defectuosos
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Este formato no muestra acciones correctivas pero si se pueden tener indicios
muy importantes para el mejoramiento del proceso porque la hoja muestra
claramente cu&aacute;les son los defectos m&aacute;s frecuentes y cu&aacute;les no.
- Hojas de registro de localizaci&oacute;n de defectos: estos formatos permiten
identificar defectos como rayones y manchas, ya que &eacute;stos se encuentran en
todo tipo de productos.
Generalmente este tipo de hojas de registro tienen diagramas o ilustraciones
ampliadas en las cuales se hacen los registros, de manera que se pueda
observar de forma clara donde se produjo el defecto.
Las hojas de registro se dise&ntilde;an considerando primero el prop&oacute;sito de la
recolecci&oacute;n de datos y haciendo luego varias modificaciones creativas a fin de
que los datos puedan recogerse y registrarse f&aacute;cilmente y de manera adecuada
al objetivo.
Fig. 2.15 Ejemplo de Hoja de Registro de la localizaci&oacute;n de defectos
- Hojas de registro de las causas del defecto: como su nombre lo indica estas
hojas sirven para encontrar las causas de los defectos. “Generalmente la
mayor&iacute;a de los estudios cuyo objetivo es encontrar la causa de un defecto
implica
la
combinaci&oacute;n
de
datos
sobre
las
causas
con
los
datos
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correspondientes de los defectos, manteni&eacute;ndolos en un orden claramente
correspondiente y analiz&aacute;ndolas luego mediante la estratificaci&oacute;n por cusas o
haciendo diagramas dispersi&oacute;n. Sin embargo, este tipo de manejo de datos es
posible hacerlo en una hoja de registro si el caso es sencillo”.33
Tambi&eacute;n es posible elaborar una hoja de registro usando el diagrama de causaefecto. Este diagrama debe estar dise&ntilde;ado de tal forma que los trabajadores
puedan comprender con facilidad y cuando se reconozca la causa de un
defecto o la condici&oacute;n en la cual se produce, se hace una marca de registro en
el espacio que se encuentra cerca de de cada flecha. A partir de ah&iacute; es posible
determinar cu&aacute;l de las causas requiere acci&oacute;n prioritaria.
“Las hojas de registro se dise&ntilde;an considerando primero el prop&oacute;sito de la
recolecci&oacute;n de datos y haciendo varias modificaciones creativas a fin de que los
datos puedan recogerse y registrarse f&aacute;cilmente y de manera adecuada al
objetivo”.34
Fig. 2.16 Ejemplo de Hoja de Registro de las causas del defecto
33
Hitoshi Kume. “Herramientas Estad&iacute;sticas B&aacute;sicas para el Mejoramiento de la Calidad” Grupo Norma.
Pag. 16
34
Hitoshi Kume. “Herramientas Estad&iacute;sticas B&aacute;sicas para el Mejoramiento de la Calidad” Grupo Norma.
Pag. 18
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2.14.5.4
Carta o Gr&aacute;fico de Control
Una gr&aacute;fica de control consiste en una l&iacute;nea central, un par de l&iacute;mites de control,
uno de ellos colocado por encima de la l&iacute;nea central, y otro por debajo y en unos
valores caracter&iacute;sticos registrados en la gr&aacute;fica que representa el estado del
proceso. Si todos los valores ocurren dentro de los l&iacute;mites de control, sin ninguna
tendencia especial, se dice que el proceso est&aacute; en estado controlado. Sin
embargo, si ocurren por fuera de los l&iacute;mites de control o muestran una forma
peculiar, se dice que el proceso est&aacute; fuera de control. Es decir, este m&eacute;todo
gr&aacute;fico ayuda a evaluar si un proceso est&aacute; o no en un estado de control
estad&iacute;stico.
Fig. 2.17 Esquema de una Carta o Gr&aacute;fico de Control
La carta de control se construye a partir de la observaci&oacute;n de la presencia o
ausencia de una determinada caracter&iacute;stica (atributo o defecto) en cada una de
las unidades, entonces se acepta o se rechaza contando cuantas unidades tienen
o no el defecto, o comprobando el n&uacute;mero de tales eventos que ocurren en la
unidad, grupo o &aacute;rea, y comparando con el criterio de aceptaci&oacute;n establecido. Se
acepta o rechaza la pieza o el lote sin asociar un valor concreto. El atributo a
controlar se suele elegir de forma que sea f&aacute;cilmente observable y por tanto
econ&oacute;mico de controlar. Por ejemplo:
a) La pieza se rechaza si visualmente se observan una o m&aacute;s ralladuras de 1 cm.
b) Un tornillo se acepta si su di&aacute;metro esta comprendido entre 1.1 y 1.2 mm y se
rechaza en otro caso.
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c) Un lote se rechaza si posee m&aacute;s de 20 piezas defectuosas.
La calidad de un producto manufacturado por medio de un proceso inevitable
sufrir&aacute; variaciones. Estas variaciones tienen causas y &eacute;stas pueden clasificarse
en dos tipos causas:
- Causas debidas al azar: las variaciones debidas al azar son inevitables en el
proceso, aun si la operaci&oacute;n se realiza usando materia prima y m&eacute;todos
estandarizados. No es pr&aacute;ctico eliminar el azar t&eacute;cnicamente y en forma
econ&oacute;mica por el momento.
- Causas asignables: la variaci&oacute;n debida a causas asignables significa que hay
factores significativos que pueden ser investigados. Es evitable y no se puede
pasar por alto: hay casos causados por la no aplicaci&oacute;n de ciertos est&aacute;ndares o
por la aplicaci&oacute;n de est&aacute;ndares inapropiados. Surgen con motivo de una
variaci&oacute;n repentina o anormal de las propiedades de las materias primas o de
las condiciones de reacci&oacute;n, o como consecuencia de defectos mec&aacute;nicos.
Existen dos grandes tipos de graficas de control en funci&oacute;n a la naturaleza de la
caracter&iacute;stica a controlar:
- Gr&aacute;ficos por variable: cuando la caracter&iacute;stica de calidad puede ser
expresada mediante una variable cuantitativa continua. Por ejemplo: longitud,
volumen, masa, etc. Para cada subgrupo se calculan diversos estad&iacute;sticos,
tales como la media del subgrupo ( X ), recorrido (R), o la desviaci&oacute;n est&aacute;ndar
(s).
- Gr&aacute;ficos por atributos: se utilizan para controlar el porcentaje de unidades
defectuosas, o el n&uacute;mero de defectos por unidad; dentro de los l&iacute;mites
naturales del proceso y detectar a tiempo cualquier incremento significativo de
cualquiera de ellos. Son conocidas como graficas p (proporci&oacute;n de unidades
defectuosas en lotes) y c (cantidad de defectos por unidad).
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Las gr&aacute;ficas de control son &uacute;tiles para vigilar la variaci&oacute;n de un proceso en el
tiempo, probar la efectividad de las acciones de mejora emprendidas y para
estimar la capacidad de un proceso.
Su uso posibilita el diagn&oacute;stico y correcci&oacute;n de muchas dificultades presentes en
un proceso, en donde no s&oacute;lo es necesario mejorar la calidad sino que tambi&eacute;n
hay que reducir el desperdicio.
Las ventajas de las gr&aacute;ficas de control son:
- Sirve para determinar el estado de control de un proceso.
- Diagnostica el comportamiento de un proceso en el tiempo.
- Indica si un proceso ha mejorado o empeorado.
- Sirve como una herramienta de detecci&oacute;n de problemas.
- Permite identificar las dos fuentes de variaci&oacute;n de un proceso.
2.14.5.5
Histogramas
Un histograma es un gr&aacute;fico o diagrama que muestra el n&uacute;mero de veces que se
repiten cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones sucesivas. Esto
permite ver alrededor de que valor se agrupan las mediciones y cual es la
dispersi&oacute;n alrededor de ese valor central.
Fig. 2.18 Representaci&oacute;n de un Histograma
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“Los histogramas resumen datos medidos sobre una escala continua, mostrando
la distribuci&oacute;n de frecuencia de alguna caracter&iacute;stica de calidad”.35 Con
frecuencia, en el histograma se indica la media de los datos.
Los histogramas permiten comprender el comportamiento de una poblaci&oacute;n en
base a una muestra. Mientras m&aacute;s grande sea la muestra, m&aacute;s informaci&oacute;n se
obtendr&aacute; sobre la poblaci&oacute;n. Pero se debe tener cuidado ya que un aumento en el
tama&ntilde;o de la muestra tambi&eacute;n implica un aumento en la cantidad de datos y &eacute;stos
pueden llegar a ser dif&iacute;ciles de comprender.
El histograma se utiliza para visualizar el comportamiento del proceso con
respecto a determinados l&iacute;mites.
2.14.5.6
Diagramas de dispersi&oacute;n
Los Diagramas de Dispersi&oacute;n o Gr&aacute;ficos de Correlaci&oacute;n permiten estudiar la
relaci&oacute;n entre 2 variables. Dadas 2 variables X e Y, se dice que existe una
correlaci&oacute;n entre ambas si cada vez que aumenta el valor de X aumenta
proporcionalmente el valor de Y (Correlaci&oacute;n positiva) o si cada vez que
aumenta el valor de X disminuye en igual proporci&oacute;n el valor de Y (Correlaci&oacute;n
negativa).
Fig. 2.19 Representaci&oacute;n de un Diagrama de Dispersi&oacute;n
35
Lee J. Krajewski “Administraci&oacute;n de Procesos”. Editorial Prentice Hall. Quinta Edici&oacute;n
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El diagrama de correlaci&oacute;n se construye de la forma siguiente:
- Se denomina a una variable (X) y a la otra (Y). Para X se toma la variable
clasificada como causa (variable independiente) y para Y aqu&eacute;lla que puede
ser tomada como efecto (variable dependiente).
- Se trazan dos ejes de coordenadas, que sirven para la representaci&oacute;n de los
valores de ambas variables. En el eje de las abscisas se representa la
variable independiente (Xi); en el de las ordenadas, la variable dependiente
(Yi).
- Cada par de valores en el plano, se representan como un punto.
Los diagramas de dispersi&oacute;n son una representaci&oacute;n gr&aacute;fica de dos variables que
muestran c&oacute;mo se relacionan entre s&iacute;, suelen usarse para confirmar o negar esa
sospecha. Cada punto de un diagrama de dispersi&oacute;n representa la observaci&oacute;n
de datos. Por ejemplo: si el gerente de un taller de modelado sospecha que los
defectos de sus piezas fundidas van en funci&oacute;n del di&aacute;metro del molde. &Eacute;l podr&aacute;
construir un diagrama de dispersi&oacute;n que represente gr&aacute;ficamente el n&uacute;mero de
piezas fundidas que corresponden a cada di&aacute;metro de modelo producido. Una vez
completo el diagrama, ser&aacute; posible observar cualquier relaci&oacute;n entre el di&aacute;metro y
el n&uacute;mero de defectos.
C&oacute;mo interpretar el Diagrama de Correlaci&oacute;n?
Si se observa el diagrama de correlaci&oacute;n se puede tener una idea aproximada
de la relaci&oacute;n existente entre las dos variables, en la forma siguiente:
- si los puntos o los valores se encuentran en l&iacute;nea recta y en forma
ascendente, se dice que hay correlaci&oacute;n directa perfecta.
- Si los puntos est&aacute;n siguiendo una forma ascendente y desordenada, pero se
sit&uacute;an muy cercanos a una recta, se dice que hay correlaci&oacute;n directa pero en
menor grado que la directa perfecta.
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- Si los puntos est&aacute;n siguiendo una forma ascendente y desordenada se dice
que hay correlaci&oacute;n directa pero en un menor grado que la
altamente
positiva.
- Si los puntos o valores se encuentran en l&iacute;nea recta y en forma
descendente, se dice que hay correlaci&oacute;n inversa perfecta.
- Si los puntos est&aacute;n siguiendo una forma descendente y desordenada, pero
se sit&uacute;an muy cercanos a una recta, se dice que hay correlaci&oacute;n inversa
pero en menor grado que la inversa perfecta.
- Si los puntos est&aacute;n siguiendo una forma descendente y desordenada, se
dice que hay correlaci&oacute;n inversa pero en menor grado que
la altamente
negativa.
- Cuando los valores se encuentran esparcidos en &aacute;reas irregulares ( nube de
puntos), se dice que no hay correlaci&oacute;n.
2.14.6 AN&Aacute;LISIS DE LA CAPACIDAD DE PROCESO
La capacidad instalada es el volumen de producci&oacute;n de bienes y/o servicios
que es posible generar en una unidad productiva de acuerdo con la
infraestructura disponible. Es decir es la cantidad m&aacute;xima de bienes y/o
servicios que puede producir.
La capacidad instalada es un t&eacute;rmino que se usa para hacer referencia al
volumen de producci&oacute;n que puede obtenerse en un per&iacute;odo determinado en
una empresa.
Normalmente la capacidad instalada no se usa en su totalidad: hay algunos
bienes que se emplean s&oacute;lo en forma limitada puesto que ellos tienen un
potencial superior al de otros bienes de capital que intervienen en forma
conjunta en la producci&oacute;n de un bien determinado.
La capacidad utilizada es la fracci&oacute;n de capacidad instalada que emplea la
empresa d&iacute;a a d&iacute;a.
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La capacidad no utilizada es la proporci&oacute;n de la capacidad instalada de una
empresa que no se utiliza. Tambi&eacute;n se considera a la parte de la capacidad
para producir no empleada.
La capacidad de un proceso puede verse limitada por la cantidad y calidad de
los suministros e insumos de la empresa.
La capacidad del proceso es la medida de la reproducibilidad intr&iacute;nseca del
producto resultante de un proceso.
Reproducibilidad intr&iacute;nseca: Se refiere a la uniformidad del producto resultante
de un proceso que esta en estado de control estad&iacute;stico.
Medida: Se refiere al hecho de que la capacidad del proceso sea cuantificada
con los datos que, a su vez, son el resultado de la medici&oacute;n del trabajo
realizado por el proceso.
Es decir que para el an&aacute;lisis de la capacidad del proceso se deben identificar:
el tiempo que se demora el proceso y la tasa de producci&oacute;n del mismo para
poder determinar cu&aacute;l es el proceso dominante o cu&aacute;l es el proceso que
establece el ritmo de producci&oacute;n de la empresa.
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CAP&Iacute;TULO 3
SITUACI&Oacute;N FUTURA DE LA EMPRESA AV&Iacute;COLA
HERDIPE C&Iacute;A LTDA.
3.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACI&Oacute;N
Para realizar el levantamiento de la informaci&oacute;n de la empresa av&iacute;cola HERDIPE
CIA. LTDA. se llevaron a cabo diferentes visitas a las instalaciones, tanto a la
planta de proceso como a la oficina en Quito, en &eacute;stas visitas se utiliz&oacute; el m&eacute;todo
de la entrevista con el personal operativo en la que se pudo ver claramente que
la empresa no tiene definidos los procesos, el personal operativo &uacute;nicamente
desarrolla sus actividades de forma rutinaria y no se interesa por analizar su
trabajo, mejorarlo y ver el impacto que tiene en el funcionamiento de la empresa.
Tampoco tienen conocimiento de lo que es trabajar en funci&oacute;n a procesos ni de
lo que implica tener establecida la misi&oacute;n y la visi&oacute;n de la empresa. Pero si
sintieron curiosidad ante el tema al ver que podr&iacute;an mejorar su trabajo y se
mostraron dispuestos a ayudar y participar en este proyecto.
Utilizando el m&eacute;todo de observaci&oacute;n directa se logr&oacute; obtener informaci&oacute;n para
desglosar los procesos en subprocesos adem&aacute;s determinar entradas, salidas,
productos, personas que intervienen en cada proceso y responsables de los
mismos. Tambi&eacute;n se obtuvieron datos relacionados a las actividades que
desarrollan, a los tiempos, a la frecuencia y al volumen diario de cada actividad.
En cuanto a las entrevistas con el personal administrativo, si bien es cierto tienen
conocimientos m&aacute;s avanzados no han desarrollado ning&uacute;n cambio en la empresa
m&aacute;s que los que sus directivos han solicitado por cuestiones administrativas.
Los directivos por su parte tienen reuniones semanales en las que ven la
situaci&oacute;n de la empresa pero se limitan a ver la parte financiera, es decir la
situaci&oacute;n econ&oacute;mica con los bancos, ver la cartera de clientes, el pago a
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proveedores, etc. Pero no se preocupan por analizar los procesos de la empresa
y ver la importancia que tienen para el correcto accionar de la empresa.
Tampoco han establecido la misi&oacute;n ni la visi&oacute;n de la empresa por lo que no
tienen la base para trabajar bien y con un horizonte definido que les permita
llegar a tener mejores resultados y a lograr la satisfacci&oacute;n no solo de los
accionistas sino tambi&eacute;n de sus clientes y empleados.
3.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL
Tomando en cuenta la raz&oacute;n de ser de la Empresa HERDIPE CIA. LTDA. se ha
establecido el siguiente organigrama.
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Fig. 3.1 Organigrama de HERDIPE CIA. LTDA.
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3.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRAT&Eacute;GICO
Para establecer el direccionamiento estrat&eacute;gico de la empresa se llevaron a cabo
varias reuniones con los altos directivos de HERDIPE y utilizando el formato de
declaraci&oacute;n de la Misi&oacute;n (Anexo 1) que se muestra a continuaci&oacute;n y que fue
aprobado en la junta directiva de HERDIPE CIA. LTDA. se estableci&oacute; que la
misi&oacute;n de la empresa es la siguiente:
HOJA DE DECLARACI&Oacute;N DE LA MISI&Oacute;N
EMPRESA:
FECHA DE ELABORACI&Oacute;N:
RESPONSABLE:
HERDIPE CIA. LTDA.
15 DE JULIO DEL 2008
PAMELA QUILCA
DETALLE DE ACTIVIDADES
A. INTERROGANTES B&Aacute;SICAS:
1.- Tipo de organizaci&oacute;n: somos una empresa de comercializaci&oacute;n de
productos c&aacute;rnicos
2.- Motivo: nos constituimos para ser una empresa s&oacute;lida, eficiente y &eacute;tica
al ofrecer productos c&aacute;rnicos
3.- Productos o servicios: ofrecemos pollo de diferente tama&ntilde;o y precio as&iacute;
como presas seleccionadas.
4.- Clientes: nuestros clientes son distribuidores de Quito y los Valles
5.- Factor diferenciador: trabajamos con ventas bajo pedido cumpliendo con
el lugar y tiempo de entrega del producto.
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6.- Mercados: Herdipe est&aacute; enfocado en un mercado local constu&iacute;do por
Quito y los Valles
7.- Recursos: Trabajamos con recursos econ&oacute;micos y materiales propios y
mantenemos un recurso humano capaz y responsable.
8.- Gesti&oacute;n: a trav&eacute;s de un adecuado manejo de nuestros recursos
representamos un aporte positivo para la sociedad ya que generamos
empleo y promovemos el desarrollo del talento humano fomentando un
ambiente laboral agradable. Adem&aacute;s buscamos siempre la satisfacci&oacute;n de
nuestros clientes y accionistas a trav&eacute;s de resultados econ&oacute;micos
atractivos.
B. FORMULACI&Oacute;N DE LA MISI&Oacute;N:
HERDIPE CIA. LTDA. es una empresa de comercializaci&oacute;n de productos
c&aacute;rnicos s&oacute;lida, eficiente, &eacute;tica que brinda confianza a sus clientes de
Quito y los Valles ofreci&eacute;ndoles productos de bajo costo de diferentes
tama&ntilde;os y precios as&iacute; como presas seleccionadas bajo pedido. Es una
empresa que representa un aporte positivo para la sociedad ya que
genera empleo y promueve el desarrollo del talento humano fomentando
un ambiente laboral agradable, buscando siempre la satisfacci&oacute;n de sus
clientes y accionistas a trav&eacute;s de resultados econ&oacute;micos atractivos.
Tabla 3.1 Hoja de declaraci&oacute;n de la Misi&oacute;n de HERDIPE CIA. LTDA.
Estrategia empresarial:
Manejamos una estrategia de bajo costo y ofrecemos pollo de diferentes
tama&ntilde;os y precios as&iacute; como presas seleccionadas bajo pedido cumpliendo
con el lugar y tiempo de entrega pactado con el cliente.
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De igual forma para el planteamiento de la visi&oacute;n se utiliz&oacute; el formato de
declaraci&oacute;n de la Visi&oacute;n (Anexo 2) y en reuni&oacute;n conjunta con los altos directivos
de HERDIPE CIA. LTDA. se estableci&oacute; que la visi&oacute;n de la empresa es la que se
muestra a continuaci&oacute;n:
HOJA DE DECLARACI&Oacute;N DE LA VISI&Oacute;N Y PRINCIPIOS
EMPRESA:
FECHA DE ELABORACI&Oacute;N:
RESPONSABLE:
HERDIPE CIA. LTDA.
15 DE JULIO DEL 2008
PAMELA QUILCA
DETALLE DE ACTIVIDADES:
A. DEBE INCLUIR LAS SIGUIENTES CUESTIONES B&Aacute;SICAS:
Principios:
&iquest;Qu&eacute; principios y creencias deben ser parte de la cultura organizacional?
Visi&oacute;n
1.- Debe tener dimensi&oacute;n de tiempo
2.- Debe ser integradora
3.- Debe ser positiva y alentadora
4.- Debe proyectar sue&ntilde;os y esperanzas pero a la vez ser lo m&aacute;s realista
posible
5.- Debe incorporar valores e intereses comunes
6.- Debe usar un lenguaje enaltecedor
7.- Debe permitir que se cree sinergia
92
B. FORMULACI&Oacute;N DE VISI&Oacute;N Y PRINCIPIOS:
1.- Principios
Nuestro trabajo es guiado por: la honestidad, &eacute;tica, responsabilidad,
cumplimiento y confianza que ofrecemos a nuestros clientes, accionistas y
empleados.
2.- Visi&oacute;n
Nos
vemos
como
una
empresa
en
permanente
evoluci&oacute;n
en
la
comercializaci&oacute;n de productos c&aacute;rnicos, conservando siempre el liderazgo y
reconocimiento de nuestra marca y nos proyectamos para tres a&ntilde;os como
una empresa s&oacute;lida con una red de cobertura a nivel local y regional para
lograr el &eacute;xito tanto en el aspecto profesional, humano, laboral, financiero y de
apoyo a la comunidad.
C. EN CASO DE QUE LA VISI&Oacute;N HAYA SIDO FORMULADA EN GRUPO,
ESCRIBA LOS NOMBRES DE LOS INTEGRANTES:
Pamela Quilca (estudiante de Ingenier&iacute;a Empresarial de la Escuela
Polit&eacute;cnica Nacional) en conjunto con los altos directivos de HERDIPE CIA.
LTDA.
Tabla. 3.2 Hoja de declaraci&oacute;n de la Visi&oacute;n y Principios de HERDIPE CIA. LTDA.
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Considerando que la Misi&oacute;n de HERDIPE CIA. LTDA. plantea una estrategia
empresarial de bajo costo se plantean a continuaci&oacute;n los objetivos estrat&eacute;gicos
para los cuales se utiliza el Mapa de Factores Cr&iacute;ticos para el &eacute;xito de la empresa.
FACTOR 4: Evitar los
desperdicios
FACTOR 3: Trabajar
con granjas integradas
ESTRATEGIA DE
BAJO COSTO
FACTOR 1: Mantener
granjas propias de
producci&oacute;n
FACTOR 2: Establecer
relaciones comerciales
s&oacute;lidas y confiables.
Fig. 3.2 Mapa de Factores Cr&iacute;ticos para el &eacute;xito de HERDIPE CIA. LTDA.
FORMATO PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
OBJETIVO ESTRAT&Eacute;GICO 1: Mantener granjas de producci&oacute;n propias.
ESTRATEGIA 1.1: Conseguir producto veterinario y materia prima en grandes
vol&uacute;menes.
ACTIVIDADES
1. Buscar proveedores
2. Seleccionar los mejores proveedores
3. Solicitar garant&iacute;as del producto
4. Establecer facilidades de pago
5. Establecer condiciones de entrega del producto
ESTRATEGIA 1.2: Contar con personal calificado que utilice correctamente las
instalaciones y los insumos necesarios para el pollo.
ACTIVIDADES
1. Seleccionar y reclutar personal calificado.
2. Fomentar el trabajo en equipo y la colaboraci&oacute;n en la organizaci&oacute;n.
3. Ofrecer incentivos a los mejores empleados.
4. Brindar estabilidad laboral.
5. Capacitar al personal en el manejo de las instalaciones y el tratamiento del pollo.
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FORMATO PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
OBJETIVO ESTRAT&Eacute;GICO 2: Establecer relaciones comerciales s&oacute;lidas y
confiables.
ESTRATEGIA 1.1: Cumplir satisfactoriamente con las obligaciones con nuestros
proveedores.
ACTIVIDADES
1. Mantener base de proveedores actualizada.
2. Realizar negociaciones que generen mutuos beneficios.
3. Establecer pol&iacute;ticas de cr&eacute;dito.
4. Establecer condiciones de entrega de producto.
5. Realizar los pagos en el tiempo y con las condiciones pactadas.
ESTRATEGIA 1.2: Atender oportunamente los requerimientos de nuestros clientes.
ACTIVIDADES
1. Mantener una base de clientes actualizada.
2. Mantener constante comunicaci&oacute;n con el cliente.
3. Realizar el servicio de post venta.
4. Buscar nuevos clientes en el mercado para convertirnos en su mejor proveedor.
5. Mantener una relaci&oacute;n directa entre el cliente y el vendedor.
6. Atender las sugerencias que puedan presentar los clientes.
FORMATO PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
OBJETIVO ESTRAT&Eacute;GICO 3: Mantener el sistema integrados
ESTRATEGIA 1.1: Contar con granjas integradas
ACTIVIDADES
1. Buscar personas que posean granjas
2. Visitar las granjas
3. Seleccionar las mejores
4. Solicitar garant&iacute;as en el cuidado y mantenimiento de las granjas
5. Solicitar garant&iacute;as en el cuidado y tratamiento de los pollos
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ESTRATEGIA 1.2: Establecer condiciones de trabajo con los integrados
ACTIVIDADES
1. Realizar la entrega de pollo bb a la granja
2. Proveer constantemente la atenci&oacute;n del m&eacute;dico veterinario
3. Entregar el producto veterinario y vacunas a tiempo
4. Liquidar la granja de acuerdo a los resultados obtenidos
5. Mantener una comunicaci&oacute;n abierta con los integrados
FORMATO PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS ESTRAT&Eacute;GICOS
OBJETIVO ESTRAT&Eacute;GICO 4: Evitar los desperdicios
ESTRATEGIA 1.1: Realizar la venta de buches, cascarilla y tripas que son producto
del proceso de producci&oacute;n.
ACTIVIDADES
1. Clasificar, separar y lavar los buches, cascarilla y tripas que se extraen del pollo.
2. Mantener en refrigeraci&oacute;n los buches, cascarilla y tripas para garantizar su
conservaci&oacute;n.
3. Seleccionar a los posibles compradores.
4. Ofrecer descuentos.
ESTRATEGIA 1.2: Realizar la venta de aves enfermas o aves muertas.
ACTIVIDADES
1. Separar a las aves muertas.
2. Clasificar a las aves enfermas.
3. Mantener en gavetas estas aves para su venta.
4. Ofrecer descuentos a los clientes.
Tabla 3.3 Formato para despliegue de objetivos estrat&eacute;gicos
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Considerando que las pol&iacute;ticas son lineamientos que conducen las actividades de
una empresa, en HERDIPE CIA. LTDA. se manejan las siguientes pol&iacute;ticas:
- Pol&iacute;tica para otorgar l&iacute;mites de cr&eacute;dito a clientes.
- Pol&iacute;ticas para pago a proveedores.
- Pol&iacute;ticas de compras de materia prima y producto veterinario.
- Pol&iacute;ticas en el manejo de la caja y bancos.
- Pol&iacute;ticas para reclutamiento de personal.
Adem&aacute;s en Herdipe se trabaja con valores que son la base para su proyecci&oacute;n al
futuro, tales como: respeto, responsabilidad, confiabilidad, credibilidad, &eacute;tica,
integridad y transparencia.
Respeto.- Todos los colaboradores trabajan con respecto y consideraci&oacute;n a los
dem&aacute;s.
Responsabilidad.- Existe responsabilidad en cada una de las actividades que se
realizan en la empresa.
Confiabilidad.- los productos que se comercializan son productos en excelentes
condiciones.
Credibilidad.- existe confianza en el personal administrativo, operativo y de ventas
y en su capacidad de producir, manejar y vender los productos a precios
competitivos optimizando los recursos de la compa&ntilde;&iacute;a.
&Eacute;tica.- se promueve la &eacute;tica en el personal, en los proveedores y en los clientes.
Integridad.- se fomenta la integridad y el respeto hacia los dem&aacute;s en el trabajo d&iacute;a
a d&iacute;a.
Transparencia.- se exige franqueza y transparencia para los clientes, accionistas
y proveedores.
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3.4 PROCESO DE PRODUCCI&Oacute;N
Proceso de Producci&oacute;n es aquel en el que se tiene una entrada (insumo), la
misma que sufre un proceso de transformaci&oacute;n mediante la utilizaci&oacute;n de recursos
y como resultado se obtiene una salida (producto), retroaliment&aacute;ndose todo el
proceso a trav&eacute;s de controles internos que permiten cubrir las expectativas del
cliente.
Una vez definido lo que es un proceso de producci&oacute;n se debe analizar el sector al
que la empresa pertenece y conocer cu&aacute;les son los flujos que maneja para poder
dise&ntilde;ar un proceso que le permita a HERDIPE cubrir con los requerimientos de
los clientes al ofrecer un producto confiable y seguro.
3.4.1 SISTEMAS DE PRODUCCI&Oacute;N
En funci&oacute;n de las caracter&iacute;sticas de los productos finales los sistemas de
producci&oacute;n pueden clasificarse en primarios, secundarios o terciarios.
Considerando que HERDIPE CIA. LTDA. es una empresa que se dedica a la
crianza, faenamiento y comercializaci&oacute;n de aves de corral en el norte, centro, sur
y los valles de la ciudad, est&aacute; ubicada dentro del sector secundario pues este
sector abarca a todas las empresas industriales o de transformaci&oacute;n como:
alimentarias, metal - mec&aacute;nicas, qu&iacute;micas, etc.
El producto final que se obtiene de las empresas de este sector puede ser materia
prima o material adicional para otra empresa. Adem&aacute;s conlleva una gran
especializaci&oacute;n de la fuerza laboral, pues est&aacute; claramente dividida en operaciones
espec&iacute;ficas menores pero de vital importancia para la empresa.
En el caso de HERDIPE el producto que se ofrece es directamente para el
consumidor y se requiere del trabajo especializado del personal operativo de la
empresa pues de ellos depende el buen manejo del producto desde que ingresa
al proceso productivo hasta que sale del mismo.
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3.4.2 ENFOQUE DE FLUJOS
De acuerdo al enfoque de flujos de la empresa o atendiendo a las caracter&iacute;sticas
del proceso los sistemas de producci&oacute;n se clasifican en: sistemas de producci&oacute;n
continua (enfoque en el producto), sistemas intermitentes o por lotes (enfoque en
el proceso) y sistemas por proyectos (enfoque modular).
Una vez analizados los tres sistemas se concluye que en HERDIPE se maneja un
sistema de producci&oacute;n continua. La producci&oacute;n continua es cuando el proceso y
las instalaciones se ajustan para ciertos itinerarios y flujos de operaciones
sucesivas sin interrupciones, es decir se habla de producci&oacute;n continua cuando se
obtiene siempre el mismo producto en la misma instalaci&oacute;n (gran volumen y baja
variedad en el producto).
En este tipo de sistemas las instalaciones est&aacute;n organizadas alrededor de los
productos “enfoque en el producto”; y se requieren pocos insumos para
transformarlos y obtener salidas con variaciones en tama&ntilde;o, forma y empaque. En
el caso de HERDIPE el insumo que se requiere siempre para el proceso de
transformaci&oacute;n es el pollo en pie, el que al final se convierte en pollo listo para el
consumidor, en presentaciones poco variadas pues se ofrece pollos de diferente
pesos y pedidos especiales que comprenden la compra de presas seleccionadas
(ala con espaldilla, pierna muslo, pechuga, etc).
En este tipo de sistemas los operarios siempre realizan la misma tarea para el
mismo producto, de forma que la homogeneidad del proceso y la repetitividad de
las operaciones son altas y es lo que actualmente ocurre en HERDIPE, por lo
tanto se debe buscar oportunidades para eliminar imperfecciones y tiempos
ociosos, para estabilizar rendimientos y mantener altos niveles de calidad y as&iacute;
evitar la desmoralizaci&oacute;n de los trabajadores al realizar actividades rutinarias pero
indispensables.
Es importante tambi&eacute;n realizar una cuidadosa planificaci&oacute;n de actividades, en la
que todos los aspectos del proceso est&eacute;n bien dise&ntilde;ados.
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3.5 DISE&Ntilde;O DE PROCESOS
El objetivo del dise&ntilde;o de proceso es encontrar la manera de producir bienes o
servicios que cumplan con los requerimientos de los clientes.
Para realizar el dise&ntilde;o de los procesos, es necesario establecer cu&aacute;l es la cadena
de valor de HERDIPE CIA. LTDA.,
la cual permite visualizar cuales son los
procesos que se llevan a cabo en la organizaci&oacute;n dividi&eacute;ndolos en dos grandes
grupos: procesos operativos y procesos de apoyo.
Fig. 3.3 Cadena de Valor de HERDIPE CIA. LTDA.
Elaborado por: Cynthia Quilca
3.5.1 CODIFICACI&Oacute;N DE PROCESOS
Para identificar los procesos se utilizada la siguiente codificaci&oacute;n:
- Macroprocesos: se identifican con una letra may&uacute;scula del abecedario y
manteniendo una secuencia ascendente.
- Procesos: se identifican con la letra may&uacute;scula utilizada en el macroproceso al
que pertenece, seguido de un n&uacute;mero manteniendo de igual forma una
secuencia ascendente.
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A continuaci&oacute;n se muestra un detalle de los procesos y los subprocesos que se
llevan a cabo en la empresa.
A. Gesti&oacute;n de la Producci&oacute;n
A.1 Receptar Aves
A.2 Faenar aves
A.3 Despresar, empacar y almacenar el pollo.
B. Gesti&oacute;n de las Ventas
B.1 Vender a personal de la empresa
B.2 Vender en oficina
B.3 Vender en ruta
B.4 Despachar producto de ruta
C. Gesti&oacute;n Administrativa
C.1 Gestionar la Contabilidad
C.2 Gestionar los Cobros
C.3 Gestionar los Pagos
D. Gesti&oacute;n de Recursos Humanos
D.1 Gestionar contrataci&oacute;n del personal
D.2 Manejar la N&oacute;mina
E. Gesti&oacute;n de Compras
E.1 Abastecer materia prima y productos veterinarios
E.2 Abastecer Suministros de oficina
E.3 Abastecer Materiales
F. Gesti&oacute;n Gerencial – Financiera
F.1 Manejar resultados
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De acuerdo a la codificaci&oacute;n mencionada anteriormente la estructura de los
procesos es la que se muestra a continuaci&oacute;n. (Ver figura 3.4)
A. G E S T I&Oacute; N D E L A P R O D UC C I&Oacute; N
B . G E S T I&Oacute; N D E L AS VE NT AS
A.1 R E C E P T AR AVE S
B .1 VE ND E R
E MP R E S A
A.2 F AE NAR AVE S
B .2 VE ND E R E N O F IC INA
A.3
D E S P R E S AR ,
E MP AC AR
AL MAC E NAR E L P O L L O
Y
A P E R S O NAL
DE
LA
B .3 VE ND E R E N R UT A
B .4 D E S P AC HAR P R O D UC T O D E R UT A
C . G E S T I&Oacute; N AD MINIS T R AT IVA
C .1 G E S T IO NAR L A C O NT AB IL ID AD
C .2 G E S T IO NAR L O S C O B R O S
C .3 G E S T IO NAR L O S P AG O S
D . G E S T I&Oacute; N D E R E C UR S O S HUMANO S
D .1. G E S T IO NAR C O NT R AT AC I&Oacute; N D E L
P E R S O NAL
D .2 MANE J AR L A N&Oacute; MINA
E . G E S T I&Oacute; N D E C O MP R AS
E .1 AB AS T E C E R MAT E R IA
P R O D UC T O VE T E R INAR IO
E .2 AB AS T E C E R
O F IC INA
P R IMA Y
S UMINIS T R O S
DE
E .3 AB AS T E C E R MAT E R IAL E S
F .G E S T I&Oacute; N G E R E NC IAL O F INANC IE R A
F .1 MANE J AR R E S UL T AD O S
Fig.3.4 Macroprocesos de HERDIPE disgregados en subprocesos
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Tomando en cuenta la cadena de valor propuesta anteriormente, el mapa de
procesos para HERDIPE CIA. LTDA. se muestra a continuaci&oacute;n. (Ver figura 3.5)
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3.5.2 FORMATOS PARA EL DISE&Ntilde;O DE LOS PROCESOS
Los formatos utilizados para el dise&ntilde;o de los procesos de HERDIPE CIA. LTDA.
se encuentran desarrollados en los anexos correspondientes del manual de
procesos y son los siguientes:
Caracterizaci&oacute;n del Proceso.
Descripci&oacute;n del Proceso.
Descripci&oacute;n de las Actividades.
Diagramas de flujo.
An&aacute;lisis de Valor Agregado.
An&aacute;lisis de Capacidad del Proceso
3.6 AN&Aacute;LISIS DE LA CAPACIDAD DE PROCESO
Para realizar el an&aacute;lisis de la capacidad del proceso, a manera de ejemplo se
eligi&oacute; el Macro Proceso A. Gesti&oacute;n de la Producci&oacute;n que abarca tres procesos
A.1(Receptar aves), A.2 (Faenar aves) y A.3 (Despresar, empacar y almacenar el
pollo).
Considerando que la empresa se enfoca en un flujo orientado a procesos, lo m&aacute;s
recomendable es medir la capacidad a la entrada, es decir, considerando el
n&uacute;mero de unidades que entran al proceso en cierto periodo de tiempo. Entonces,
la unidad que mide la utilizaci&oacute;n de los recursos se denomina “unidad faenada”
que corresponde a:
Unidad Faenada = 4.000 aves
Una vez establecida la unidad faenada se procede a calcular el Tiempo de ciclo y
la Tasa de producci&oacute;n como se muestran a continuaci&oacute;n para cada subproceso:
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Proceso: A.1 (Receptar ave)
C&aacute;lculo del Tiempo de ciclo y la tasa de producci&oacute;n:
Tc = 320
min
u
r =
r=
1
Tc
1
min
320
u
r = 0,003125
r = 0,1875
u
min
u
h
Proceso: A.2 (Faenar ave)
C&aacute;lculo del Tiempo de ciclo y la tasa de producci&oacute;n:
Tc = 565
min
u
r =
r=
1
Tc
1
min
565
u
r = 0,001769
u
min
r = 0,106194
u
min
Proceso: A.3 (Despresar, empacar y almacenar el pollo)
C&aacute;lculo del Tiempo de ciclo y la tasa de producci&oacute;n:
Tc = 535
min
u
r =
r=
1
Tc
1
min
535
u
r = 0,001869
u
min
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r = 0,112149
u
min
Por &uacute;ltimo se realiza el c&aacute;lculo de la capacidad de cada uno de los procesos como
se muestra a continuaci&oacute;n:
La capacidad del proceso A.1 (Receptar aves) es de 750 aves faenadas por hora.
u 4000aves
Cp = 0,1875 ∗
h
u
Cp = 750
aves
hora
La capacidad del proceso A.2 (Faenar aves) es de 425 aves faenadas por hora.
u 4000aves
Cp = 0,1061 ∗
h
u
Cp = 425
aves
hora
La capacidad del proceso A.3 (Despresar, empacar y almacenar el pollo) es de
449 aves faenadas por hora.
u 4000aves
Cp = 0,112149 ∗
h
u
Cp = 449
aves
hora
Una vez realizados estos c&aacute;lculos se compara la capacidad de cada proceso y se
determina cu&aacute;ntas unidades van a inventario y cu&aacute;l es la capacidad del Proceso
A. Gesti&oacute;n de la Producci&oacute;n y consecuentemente la capacidad de este proceso es
de 425 aves/hora como lo muestra el siguiente gr&aacute;fico.
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(A.1) Receptar
aves
Cp = 750
aves
hora
(A.2) Faenar aves
425 aves/h
Cp = 425
Capacidad del Proceso
aves
hora
(A.3) Despresar, empacar y
almacenar el pollo
Cp = 449
I = 325 aves/h
425 aves/h
I = 24 aves/h
aves
hora
Fig. 3.6 An&aacute;lisis de la Capacidad de Proceso
Como se observa en la figura 3.6 quien establece el ritmo de producci&oacute;n es el
proceso A.2 (Faenar aves), que corresponde al proceso m&aacute;s lento con una
capacidad de 425 aves/hora.
3.7 ESTABLECIMIENTO DE INDICADORES DE GESTI&Oacute;N
Los indicadores de gesti&oacute;n ayudan a medir el desempe&ntilde;o de los procesos y a la
vez permiten monitorear los mismos. De esta manera se puede visualizar cuales
son los procesos que est&aacute;n bien controlados y ver las posibles oportunidades de
mejora.
Los indicadores planteados para los procesos de la empresa HERDIPE CIA.
LTDA. se detallan a continuaci&oacute;n:
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A. Gesti&oacute;n de la Producci&oacute;n
A.1 Receptar
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Tasa de proceso
(Tp)
indica cual es el porcentaje
de pollos procesados
Nro. total aves procesadas
Nro. total aves receptadas
%
diaria
97%
98%
Tasa de
mortalidad de
pollos
(Tmp)
Indica cual es el porcentaje
de pollos muertos con
respecto al total de aves en
pie
Nro. total aves muertas
Nro. total de aves
%
diaria
0%
0.5%
Und.
Frec.
Kg.
diaria
Herramienta
de control
Responsable
100%
Carta de control
Freddy Galarza
1%
Carta de control,
hoja de registro de
productos
defectuosos
Freddy Galarza
Herramienta
de control
Responsable
Carta de control
Freddy Galarza
Herramienta
de control
Responsable
A.2 Faenar aves
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Indica cual es el peso
Peso promedio en
promedio en kg. de pollo de
kg. de pollo
acuerdo al total de aves
(Ppp)
faenadas
F&oacute;rmula
Peso neto del pollo
Nro. total de aves
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
2.18
2.28
2.38
A.3 Despresar, empacar y almacenar el pollo
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Porcentaje de
merma en pollo
procesado
(Pmpp)
Indica cual es el porcentaje
de merma del pollo
procesado
(Peso neto pollo procesado Peso neto pollo en
bodega)/Peso neto pollo
procesado
%
diaria
0.5%
1%
1.5%
Carta de control
Saulo Cumbaj&iacute;n
Porcentaje de
merma en
pedidos
especiales
(Pmpe)
Indica cual es el porcentaje
de merma de los pedidos
especiales
(Peso neto pedidos
especiales en P.P - Peso
neto pedidos especiales en
bodega)/Peso neto pedidos
especiales en P.P.
%
diaria
0.5%
1%
1.5%
Carta de control
Saulo Cumbaj&iacute;n
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B. Gesti&oacute;n de las Ventas
B.1 Vender al personal de la empresa
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de ventas a
personal de la
empresa
(Tvpe)
Indica cu&aacute;l es el porcentaje
de ventas al personal de la
empresa frente al total de
ventas realizadas.
Identifica el porcentaje de
Tasa de facturas
facturas anuladas que se han
anuladas
realizado frente al total
(Tfa)
facturado
F&oacute;rmula
Ventas al personal
Und.
Frec.
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Responsable
Jeanina Almeida
%
semanal
*
*
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
%
semanal
*
*
*
Gr&aacute;fico de control Jeanina Almeida
Und.
Frec.
%
semanal
Total de ventas
N&ordm; de facturas anuladas
N&ordm; total de facturas
Herramienta
de control
B.2 Vender en oficina
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de ventas
en oficina
(Tvo)
Indica cu&aacute;l es el porcentaje
de ventas en oficina frente al
total de ventas realizadas.
Tasa de
efectividad por
atenci&oacute;n en
oficina
(Teof)
Identifica el porcentaje de
ventas efectivas en oficina
F&oacute;rmula
Ventas de oficina
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
Herramienta
de control
Responsable
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
Jeanina Almeida
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
Jeanina Almeida
Total de ventas
N&ordm; ventas oficina
total visitas en oficina
%
semanal
*
*
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B.3 Vender en ruta
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de
captaci&oacute;n de
nuevos clientes
(Tcc)
Indica cu&aacute;l es el porcentaje
de captaci&oacute;n de clientes
nuevos conseguidos frente al
total de visitas realizadas.
Productividad por Identifica el valor monetario
visita
que genera cada visita
(Ppv)
realizada por los vendedores
Tasa de
efectividad por
visita
(Tev)
Identifica el porcentaje de
visitas efectivas de los
vendedores
F&oacute;rmula
N&ordm; visitas cliente nuevo
total visitas
Valor $ en venta
No. Total de visitas
N&ordm; visitas efectivas
total visitas
Und.
%
$
Frec.
quincenal
quincenal
%
quincenal
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
*
*
*
Herramienta
de control
Responsable
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
Carlos
Maldonado
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
Carlos
Maldonado
*
An&aacute;lisis de
Pareto,Diagrama
causa efecto y
Diagrama de
dispersi&oacute;n
Carlos
Maldonado
Herramienta
de control
Responsable
B.4 Desapachar producto en ruta
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Periodo de
demora en el
traslado de la
mercancia
(Pdt)
Indica el tiempo que se tarda
en entregar los productos
Tiempo de traslado
establecido - tiempo de
traslado real
t
semanal
*
*
*
Carta control
Carlos
Maldonado
%y
N&ordm;
semanal
*
*
*
Carta control
Carlos
Maldonado
Tasa y n&uacute;mero de
Identifica el n&uacute;mero y
despachos
porcentaje de despachos
perfectamente fallidos por no cumplir con las
realizados
especificaciones dadas al
(Tdp)
vendedor
Entregas
rechazadas
Total de facturas
recibidas de ruta
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C. Gesti&oacute;n Administrativa
C.1 Gestionar la contabilidad
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Tasa de
comprobantes
anulados
(Tca)
Identifica el porcentaje de
comprobantes anulados que
se han realizado frente al
total ingresado
Total comrobantes
de retenci&oacute;n ingresados
No.
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Und.
Frec.
%
semanal
*
*
%
semanal
*
*
Und.
Frec.
%
semanal
Und.
Frec.
%
semanal
Herramienta
de control
Responsable
*
Gr&aacute;fico de control
Juan Carlos
Cango
*
Diagrama Causa
efecto
Juan Carlos
Cango
Herramienta
de control
Responsable
Carta de control
Isabel Arias
Herramienta
de control
Responsable
Carta de control
Juan Carlos
Cango
comprobantes
de retenci&oacute;n anulados
Tasa de facturas
Total de facturas
Identifica el porcentaje de
de compras
pendientes por ingresar
facturas pendientes por
pendientes por
ingresar dentro del total de Total de facturas recibidas
ingresar
facturas de compra recibidas
(Tfp)
C.2 Gestionar los cobros
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de ventas a Indica el porcentaje de ventas
cr&eacute;dito cobradas a cr&eacute;dito cobradas dentro del
total de cuentas por cobrar
(Tvcc)
F&oacute;rmula
Valor cobrado
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
Total de valor por cobrar
C.3 Gestionar los pagos
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de cuentas
por pagar
canceladas
(Tcpc)
Indica el porcentaje de
cuentas por pagar ya
canceladas dentro del total
de cuentas por pagar
F&oacute;rmula
valor pagado
Total cuentas por pagar
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
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D. Gesti&oacute;n de Recursos Humanos
D.1 Gestionar la contrataci&oacute;n de personal
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Identifica el porcentaje de
Tasa de personal
personal que tiene en regla
en regla
sus documentos y beneficios
(Tpr)
de ley.
Indica el porcentaje de
Tasa de rotaci&oacute;n
rotaci&oacute;n del personal dentro
de trabajadores
del total de trabajadores de la
(Trt)
empresa
F&oacute;rmula
N&ordm; de personal en regla
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Und.
Frec.
%
trimestral
*
*
%
trimestral
*
*
Und.
Frec.
%
mensual
Herramienta
de control
Responsable
*
Hoja de chequeo
G&eacute;nesis
C&eacute;spedes
*
An&aacute;lisis de Pereto
G&eacute;nesis
C&eacute;spedes
Herramienta
de control
Responsable
Diagrama de
dispersi&oacute;n
G&eacute;nesis
C&eacute;spedes
N&ordm; de personal
N&ordm; trabajadores
retirados
N&ordm; total trabajadores
D.2 Manejar la n&oacute;mina
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Tasa de
Indica la importancia que
importancia de los
tienen los salarios frente a los
salarios
costos de operaci&oacute;n
(Tis)
F&oacute;rmula
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
Total de salarios
pagados
costos de operaci&oacute;n
*
*
*
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E.Gesti&oacute;n de Compras
E.1 Abastecer materia prima y producto veterinario
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Periodo de
demora en el
traslado de
productos a
granja
(Pdg)
Indica el tiempo que se tarda
en entregar los productos a
granja
Tiempo de traslado
establecido - tiempo de
traslado real
t
semanal
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
%
mensual
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
Herramienta
de control
Responsable
Gr&aacute;fico de control
Pamela Sigcha
Herramienta
de control
Responsable
Gr&aacute;fico de control
Pamela Sigcha
Herramienta
de control
Responsable
Gr&aacute;fico de control
Pamela Sigcha
E.2 Abastecer suministros de oficina
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
Porcentaje de
suministros
comprados
(Psc)
Indica el porcentaje de
suministros comprados frente
al total de suministros
solicitados
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
No. suministro s
comprados
No. suministro s
*
*
*
solicitado s
E.3 Abastecer materiales
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Periodo de
demora en el
traslado
materiales
(Pdm)
Indica el tiempo que se tarda
en entregar los materiales a
planta
Tiempo de traslado
establecido - tiempo de
traslado real
t
semanal
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
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F. Gesti&oacute;n Gerencial - Financiero
F.1 Manejar Resultados
Nombre
indicador
Descripci&oacute;n
F&oacute;rmula
Und.
Frec.
Rentabilidad del
peri&oacute;do
(Rp)
Indica el valor monetario de
rentabilidad del peri&oacute;do
Valor de la rentabilidad
obtenida en el peri&oacute;do
$
mensual
* : son los campos que llenar&aacute;n conforme se implemente el
Manual de Procesos.
L&iacute;mites desempe&ntilde;o
L&iacute;mite
L&iacute;mite
Meta
inf
sup
*
*
*
Herramienta
de control
Responsable
Histograma
Giovanny Diaz
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3.8 PROPUESTA DE IMPLEMENTACI&Oacute;N DEL MANUAL DE
PROCESOS PARA HERDIPE CIA. LTDA.
La puesta en pr&aacute;ctica del Manual de Procesos ayudar&aacute; a HERDIPE CIA. LTDA. a
alcanzar una mayor competitividad, es por esto que se plantea la propuesta de
implementar el Manual de Procesos como una tarea inmediata posterior al
presente trabajo.
Para lo cual se van a realizar una serie de actividades y la primera es tener
charlas con el personal de la empresa en la que el objetivo fundamental sea
motivar el cambio de la actitud de los trabajadores para que dejen atr&aacute;s el trabajo
tradicional que han venido desempe&ntilde;ando y se familiaricen con la misi&oacute;n, visi&oacute;n,
pol&iacute;ticas, valores y objetivos que se persiguen en la empresa.
Es importante tambi&eacute;n capacitarlos en el tema de procesos utilizando un lenguaje
sencillo para que entiendan los nuevos conceptos y est&eacute;n concientes de la
importancia de su participaci&oacute;n pues son los trabajadores los que van a estar
relacionados con los procesos dise&ntilde;ados en el presente manual y son ellos
quienes con el trabajo diario presentaran alternativas de mejora. Convirti&eacute;ndose
as&iacute;, el recurso humano de HERDIPE CIA. LTDA. en la clave para el &eacute;xito de la
aplicaci&oacute;n y desarrollo de los procesos.
Tambi&eacute;n se debe dejar claro que para lograr este gran cambio debe existir el
compromiso y la participaci&oacute;n no solo del personal operativo sino tambi&eacute;n de los
jefes de &aacute;rea y directivos pues de todos depende el &eacute;xito que tenga la empresa.
Adem&aacute;s se debe poner en conocimiento de todos que se realizar&aacute; una evaluaci&oacute;n
permanente del desarrollo de cada proceso a trav&eacute;s de indicadores de gesti&oacute;n de
tal manera que se asegure la calidad del trabajo que se est&aacute; desarrollando.
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3.8.1 OBJETIVOS DE IMPLEMENTACI&Oacute;N DEL MANUAL DE PROCESOS
PARA HERDIPE CIA. LTDA.
Incentivar al personal al cambio, haci&eacute;ndole comprender la Gesti&oacute;n por
Procesos y mostr&aacute;ndole las ventajas de trabajar bajo este enfoque.
Lograr que el personal de HERDIPE CIA. LTDA. se sienta identificado con
la Misi&oacute;n y Visi&oacute;n de la empresa y las relaciones con el trabajo que realiza
d&iacute;a a d&iacute;a.
Realizar capacitaciones peri&oacute;dicas para que el personal entienda
claramente el enfoque de procesos y pueda desarrollar un buen trabajo en la
empresa.
Lograr que las diferentes &aacute;reas y departamentos de HERDIPE CIA. LTDA.
interact&uacute;en entre si, para lograr un buen trabajo en equipo que beneficie a la
organizaci&oacute;n vi&eacute;ndola como un gran sistema.
3.8.2 ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACI&Oacute;N DEL MANUAL DE PROCESOS
PARA HERDIPE CIA. LTDA.
Reunir al personal de HERDIPE CIA. LTDA. por departamentos, para hablar
sobre la situaci&oacute;n actual de la empresa, ver cu&aacute;les son sus inquietudes y
problemas al momento de trabajar y buscar las posibles soluciones.
Comunicar la decisi&oacute;n de trabajar por procesos como medida para
solucionar los problemas existentes y c&oacute;mo base para futuros proyectos.
Implementar por etapas, para permitir que los trabajadores se den cuenta de
las ventajas de trabajar por procesos vs lo tradicional.
Motivar a los trabajadores al cambio a trav&eacute;s de incentivos.
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Trabajar con los jefes de procesos e incentivarles a ser los promotores del
cambio ya que son ellos quienes lideran las diferentes &aacute;reas de la empresa
3.8.3 CRONOGRAMA DEL PLAN DE IMPLEMENTACI&Oacute;N PARA HERDIPE CIA.
LTDA.
Nro.
D&iacute;as
Actividad
Reuni&oacute;n con Gerentes para
presentar el proyecto
Obtener aprobaci&oacute;n del Manual de
Procesos
Solicitar recursos para
implementaci&oacute;n
Recibir recursos para
implementaci&oacute;n
trabajadores de planta para tratar
el tema
Realizar reuni&oacute;n con los
trabajadores de Quito para tratar el
tema
Presentar el Manual de Procesos a
personal de Planta Proceso
Presentar el Manual de Procesos a
personal de Quito
Capacitar al personal
Proceder a implementar el Manual
de Procesos
Com.
Fin
1
01/09/2009 01/09/2009
2
02/09/2009 03/09/2009
1
04/09/2009 04/09/2009
3
07/09/2009 09/09/2009
2
10/09/2009 11/09/2009
2
14/09/2009 15/09/2009
2
16/09/2009 17/09/2009
2
17-09-09-
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
1 2 3 4 7 8 9 10 11 14 15 16 17 18 21 25 28
21
18/09/2009
5
21/09/2009 25/09/2009
20
28/09/2009 23/10/2009
Tabla 3.4 Cronograma de actividades del plan de implementaci&oacute;n
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CAP&Iacute;TULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES
1. Este trabajo es una herramienta de fortalecimiento y desarrollo institucional
para HERDIPE CIA. LTDA. pues considera una nueva filosof&iacute;a de trabajo a
trav&eacute;s de la Gesti&oacute;n por Procesos con el prop&oacute;sito de satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.
2. La gesti&oacute;n de procesos requiere de la participaci&oacute;n activa tanto del
personal operativo como administrativo de HERDIPE, seguido del apoyo de
la gerencia para lograr una mejora continua en la empresa. En general,
requiere del compromiso de toda la organizaci&oacute;n.
3. Con el levantamiento y dise&ntilde;o de los procesos se contribuye a facilitar los
flujos de la empresa logrando estandarizar las actividades y contribuyendo
a la mejora de la productividad.
4. Dise&ntilde;ar los procesos de HERDIPE CIA. LTDA. permite ver con mayor
claridad cu&aacute;les son los productos de cada proceso, quienes intervienen,
cu&aacute;les son sus l&iacute;mites y cu&aacute;les son sus proveedores y clientes, lo que
permite determinar una misi&oacute;n para cada uno de estos, por lo que se
puede concluir que esto ayudar&aacute; a plantear objetivos espec&iacute;ficos que
vayan estrechamente relacionados con los objetivos corporativos.
5. El Manual de Procesos dise&ntilde;ado para HERDIPE CIA. LTDA. cumple con el
objetivo de estandarizar las actividades y contribuir a la mejora de la
productividad de la empresa pues permite la optimizaci&oacute;n tanto de
recursos, de tal manera que, los recursos disponibles en la empresa son
utilizados eficientemente.
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6. El Manual tambi&eacute;n sirve como medio de integraci&oacute;n y orientaci&oacute;n al nuevo
personal, facilitando su incorporaci&oacute;n a la empresa y el desarrollo
coordinando y controlado de las actividades, adem&aacute;s de fomentar el trabajo
en equipo.
7. El manual de procesos sirve de plataforma para el desarrollo de otros
manuales en una posterior fase de mejora, adem&aacute;s permite que la
empresa inicie con una cultura de trabajo diferente para incursionar en
nuevos proyectos de certificaci&oacute;n o incorporaci&oacute;n de nuevos sistemas de
gesti&oacute;n, sin generar conflictos ni consumir recursos excesivos.
8. No se puede mejorar lo que no se mide, de ah&iacute; la utilidad de la gesti&oacute;n por
procesos pues permite evaluar los procesos establecidos y crear planes de
acci&oacute;n ante las oportunidades de mejoramiento a trav&eacute;s de los indicadores.
9. Se han establecido indicadores que miden el nivel de desempe&ntilde;o de los
procesos, permitiendo establecer el grado de cumplimiento de las metas en
relaci&oacute;n con los resultados obtenidos.
10. El an&aacute;lisis de valor agregado aplicado a los procesos interfuncionales de la
empresa, ayuda a entender que actividades agregan valor a la empresa y
al cliente y cu&aacute;les no, para as&iacute; eliminar estas &uacute;ltimas, en pro de tener un
ahorro en costos y utilizaci&oacute;n de recursos.
11. La dificultad m&aacute;s grande que encontr&eacute; al desarrollar esta investigaci&oacute;n fue
que el personal se siente presionado y vigilado al ver que alguien ajeno
interviene en el desarrollo de sus actividades diarias, pero una vez que se
les explic&oacute; el objetivo fundamental de esta intervenci&oacute;n se mostraron
dispuestos a colaborar dando novedosos aportes y buena disposici&oacute;n.
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4.2 RECOMENDACIONES
1. Se recomienda realizar charlas acerca de procesos en la organizaci&oacute;n,
donde todos y cada uno de los trabajadores entiendan el por qu&eacute; de
alinearse a esta nueva tendencia de procesos y sobretodo est&eacute;n
conscientes de lo importante de su participaci&oacute;n para el buen desempe&ntilde;o
de los procesos.
2. Se recomienda realizar la difusi&oacute;n del Manual de Procesos en toda la
organizaci&oacute;n, utilizando canales de informaci&oacute;n correctamente dise&ntilde;ados y
f&aacute;ciles de comprender.
3. Con la finalidad de fortalecer el crecimiento personal y profesional de los
trabajadores se recomienda planificar y desarrollar programas de
informaci&oacute;n y capacitaci&oacute;n del personal dirigido a proporcionar s&oacute;lidos
conocimientos en procesos, gesti&oacute;n de calidad y recursos humanos para
que colaboren con los directivos de la empresa implementando mejoras
continuas en el proceso que esta bajo su responsabilidad.
4. Se recomienda que se revisen peri&oacute;dicamente los objetivos de cada
proceso, para irlos alineando conforme se desarrolle la puesta en pr&aacute;ctica
del Manual de Procesos.
5. Se recomienda que una vez implementado el manual y viendo su
desempe&ntilde;o, se emprenda en un mejoramiento del mismo.
6. La aplicaci&oacute;n de indicadores de gesti&oacute;n, permite controlar y por tanto
mejorar los procesos, por lo que se recomienda a la empresa la utilizaci&oacute;n
de estos, sin embargo es necesario que sean revisados con periodicidad
con el fin de constatar si est&aacute;n cumpliendo con su objetivo primordial o si a
la vez requieren ser reformulados.
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7. Los directivos de HERDIPE CIA. LTDA. deben revisar continuamente el
funcionamiento de los procesos y el cumplimiento de los objetivos
planteados, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes y la
estabilidad de la empresa en el mercado.
8. Este trabajo podr&iacute;a servir como fuente de referencia para estudiantes que
tengan inter&eacute;s en ampliar la investigaci&oacute;n sobre este campo o la su vez
quieran indagar en el desarrollo de una nueva tendencia empresarial.
9. Este trabajo puede ser mejorado en el tiempo, considerando que si la alta
direcci&oacute;n decide implementarlo, ir&aacute; ganado experiencia, y de hecho,
obtendr&aacute; fuentes para una mejora continua.
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ANEXOS
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ANEXO No. 1
FORMATO DE DECLARACI&Oacute;N DE MISI&Oacute;N
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(LOGO EMPRESA)
HOJA DE DECLARACI&Oacute;N DE LA MISI&Oacute;N
EMPRESA
FECHA DE ELABORACI&Oacute;N
RESPONSABLE
DETALLE DE ACTIVIDADES:
A. INTERROGANTES B&Aacute;SICAS:
1.- Tipo de organizaci&oacute;n: &iquest;Qu&eacute; clase de empresa somos?
2.- Motivo: &iquest;Para qu&eacute; nos constitu&iacute;mos?
3.- Productos o servicios: &iquest;Qu&eacute; ofrecemos?
4.- Clientes: &iquest;Para qui&eacute;n?
5.- Factor diferenciador: &iquest;Qu&eacute; nos har&aacute; diferentes al resto?
6.- Mercados: &iquest;D&oacute;nde desempe&ntilde;amos nuetras funciones?
7.- Recursos: &iquest;Con qu&eacute; recursos desempe&ntilde;amos nuestras funciones?
8.- Gesti&oacute;n: &iquest;C&oacute;mo manejaremos o gestionaremos nuestros recursos? (Incluye
preocupaci&oacute;n por el medio ambiente y el clima laboral)
9.- Estrategia empresarial: &iquest;Cu&aacute;l es nuestra ventaja competitiva?
B. FORMULACI&Oacute;N DE LA MISI&Oacute;N:
1.- Bas&aacute;ndose en las respuestas de las preguntas anteriores enuncie una misi&oacute;n para su
organizaci&oacute;n.
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ANEXO No. 2
FORMATO DE DECLARACI&Oacute;N DE LA VISI&Oacute;N
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(LOGO EMPRESA)
HOJA DE DECLARACI&Oacute;N DE LA VISI&Oacute;N Y PRINCIPIOS
EMPRESA
FECHA DE ELABORACI&Oacute;N
RESPONSABLE
DETALLE DE ACTIVIDADES:
A. DEBE INCLUIR LAS SIGUIENTES CUESTIONES B&Aacute;SICAS:
Principios:
&iquest;Qu&eacute; principios y creencias deben ser parte de la cultura organizacional?
Visi&oacute;n
1.- Debe tener dimensi&oacute;n de tiempo
2.- Debe ser integradora
3.- Debe ser positiva y alentadora
4.- Debe proyectar sue&ntilde;os y esperanzas pero a la vez ser lo m&aacute;s realista posible
5.- Debe incorporar valores e intereses comunes
6.- Debe usar un lenguaje enaltecedor
7.- Debe permitir que se cree sinergia
B. FORMULACI&Oacute;N INDIVIDUAL O GRUPAL DE VISI&Oacute;N Y PRINCIPIOS:
Bas&aacute;ndose en las respuestas seleccionadas por todos enuncie la visi&oacute;n para su empresa
1.- Principios
a.b.c.d.e.2.- Visi&oacute;n
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ANEXO No. 3
MANUAL DE PROCESOS HERDIPE CIA. LTDA.
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C &oacute;dig o: A.1
Aves en pie y huacales
Aves en pie y huacales
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n, pollo en pie
Pollo en pie en huacales
Pollo en pie embarcado
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Rumas de aves en pie
Aves en pie, balanza
Hoja de recepci&oacute;n de aves, aves en
pie
Aves en pie
Rumas de huacales
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
Aves en pie
Orden de salida de aves
Ins umos
A.1
Gerente de
ventas
P roveedor
Interno
E xterno
Revisar las condiciones del ave
Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
Llenar a hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
El transportista conduce a la planta de proceso
llevando el pollo en pie
El transportista entrega la gu&iacute;a de remisi&oacute;n a la
recepci&oacute;n de aves en pie en la planta de proceso
Desembarcar las aves del cami&oacute;n
Pesar a las aves en pie
El transportista recibe el pollo en pie en el cami&oacute;n
El gerente de ventas ordena a la granja la salida de
las aves en pie que est&eacute;n en condiciones de ser
faenadas, la granja recibe la orden y la revisa.
En la granja se seleccionan las aves en pie que est&aacute;n
en condiciones de ser faenadas
En la granja se acomodan a las aves en pie en los
huacales de tal forma que no se lesionen ni se
estropeen entre ellas
En la granja se toman los pesos de las aves en pie
que se env&iacute;an a la planta de proceso
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Los galponeros entregan el pollo en pie al
transportista comparando con los datos anotados en
la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
T rans formac i&oacute;n
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n llena y revisada
Aves en pie desembarcadas
Peso exacto de las aves en pie
Hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
llena
Aves en pie vivas, muertas o
enfermas
Aves listas para ser colgadas
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n llena
Entrega del pollo en pie de acuerdo
con especificaciones de gu&iacute;a de
remisi&oacute;n
Pollo en pie acomodado en rumas en
el cami&oacute;n
Transportar aves en pie a la planta
de proceso
Pesos de las aves en pie
Aves acomodadas en huacales
Aves en pie seleccionadas
Orden de salida de aves
P roduc to (s )
A.1
A.2
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
A.1
Cliente
C liente
Interno
E xterno
O bjetivo: rec eptar aves para c umplir c on los requerimientos de materia prima para el proc es o produc tivo y alc anz ar la produc c i&oacute;n
diaria es tablec ida
Nombre del P roc es o: R ec eptar aves
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
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Proceso: Gesti&oacute;n Productiva
C&oacute;digo: A.
Subproceso: Receptar aves
C&oacute;digo: A.1.
Misi&oacute;n: Receptar aves para cumplir con los requerimientos de materia prima para el proceso productivo y alcanzar la producci&oacute;n
diaria establecida
Due&ntilde;o del proceso: Jefe de la granja
Actividad inicial: Ordenar la salida de las aves de la granja
Hoja: 1 de 1
Actividad final: Llevar las rumas al &aacute;rea de colgado
GERENCIA DE VENTAS
GRANJA
TRANSPORTE
RECEPCI&Oacute;N DE AVES
1
RECIBIR LA GU&Iacute;A DE REMISI&Oacute;N
INICIO
DESEMBARCAR LAS AVES DEL
CAMI&Oacute;N DE AVES EN PIE
ORDENAR LA SALIDA DE
LAS AVES DE LA GRANJA
PESAR A LAS AVES EN PIE
RECIBIR ORDEN DE SALIDA
DE AVES
LLENAR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N
DE AVES EN PIE
SELECCIONAR LAS AVES
EN PIE
REVISAR LAS CONDICIONES DE
LAS AVES EN PIE
ACOMODAR LAS AVES EN
LOS HUACALES
APTA PARA
PROCESO?
LLENAR LA GU&Iacute;A DE
REMISI&Oacute;N
PESAR LAS AVES
NO
MANTENER EN
GAVETAS PARA
VENTA EN PIE
SI
GU&Iacute;A DE
REMISI&Oacute;N
CORRECTA?
NO
ANULAR LA
GUIA DE
REMISI&Oacute;N
LLEVAR LAS AVES AL &Aacute;REA
DE COLGADO
SI
FIN
ENTREGAR EL POLLO EN PIE
RECIBIR EL POLLO EN PIE
CONDUCIR A LA PLANTA
ENTREGAR LA GU&Iacute;A DE
REMISI&Oacute;N
1
Producto Principal: Aves que van
a entrar al proceso productivo
Producto Secundario:
- Aves que se venden en pie
Pamela Quilca
ELABORADO POR:
INDICADORES
Orden de salida de aves en pie
Aves en pie
Huacales
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
M1 - A.1 (tp)
M1 - A.1 (tmp)
►
►
►
►
►
ENTRADAS
► A1
► Granja
► Gerente de ventas
PROVEEDORES
FISICOS Granja, huacales, cami&oacute;n
TECNICOS Balanzas, computadora
PROCESO
OBJETIVO
Ordenar la salida de las aves de la granja
Recibir orden se salida de aves
Seleccionar las aves en pie
Acomodar a las aves en los huacales y pesarlas
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Entregar el pollo en pie
Conducir a la planta
Entregar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar las aves del cami&oacute;n
Tomar pesos de aves en pie
Llenar la hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
Revisar las condiciones del ave
Aves muertas o enfermas en gavetas
Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
REVISADO POR:
C&eacute;sar Silva
► Gu&iacute;a de remisi&oacute;n y hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
CONTROLES
► Receptar aves para cumplir con los requerimientos de materia prima para el
proceso productivo y alcanzar la producci&oacute;n diaria establecida
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
SALIDAS
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
C&eacute;sar Silva
►Formato
Formatode
deGu&iacute;a
gu&iacute;a de remisi&oacute;n
►Formato
Formatode
deGu&iacute;a
hoja de remisi&oacute;n
recepci&oacute;n de aves en pie
REGISTROS/ANEXOS
► Orden de salida de aves en pie
► Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
► Hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
► Pollo en pie listo para ser faenado
► Pollo en pie muerto o enfermo
► A2
► Cliente
CLIENTES
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Gerente de ventas, Galponeros, transportista, Operarios de Planta
NOMBRE DEL PROCESO
Receptar aves
CODIFICACION: A1
REQUISITO DE LA NORMA:
PROPIETARIO DEL PROCESO : Jefe de Granja
ALCANCE Comienza con la orden de salida de aves de la granja y finaliza con llevar las aves al &aacute;rea de colgado
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Receptar aves
No.
ACTIVIDAD
1
Ordenar la salida de las aves en pie
de la granja
2
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: A.1
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
Ordenar la salida de las aves que se encuentran
listas para salir de la granja y ser faenadas
Carlos Maldonado
Recibir orden de salida de las aves en
Granja
pie
Recibir la orden de salidad de aves en pie de la
granja
C&eacute;sar Silva
3
Revisar la orden de salida de aves en
Granja
pie
Revisar la orden de salida de aves de la granja
verificando que los datos sean correctos.
C&eacute;sar Silva
4
Seleccionar las aves en pie
Granja
Escoger las aves en pie que se encuentren en
condiciones de ser faenadas
C&eacute;sar Silva
5
Acomodar las aves en pie en los
huacales
Granja
Colocar las aves en pie en los huacales (jaulas) de
tal forma que no se lesionen
Cristian Apunte,
Segundo Rivera
6
Pesar las aves en pie
Granja
Tomar los pesos de las aves en pie que salen de la Cristian Apunte,
granja
Segundo Rivera
7
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Granja
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n especificando la granja,
transportista y el n&uacute;mero de aves en pie que salen
Roddy Villalba
8
Entregar el pollo en pie
Granja
Entregar el pollo en pie verificando que los datos
sean los anotados en la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Cristian Apunte,
Segundo Rivera
9
Recibir el pollo en pie
Transporte
Recibir el pollo en pie agrupando en rumas para
Roddy Villalba
tener un mejor control del n&uacute;mero de aves recibidas
10 Conducir a la planta
Transporte
Conducir a la planta de proceso
Roddy Villalba
11 Entregar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Recepci&oacute;n aves
en pie
Entregar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Roddy Villalba
12 Recibir la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Recepci&oacute;n aves
en pie
Recibir la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Edison Orellana
Recepci&oacute;n aves
en pie
Confirmar que la informaci&oacute;n de la gu&iacute;a sea correcta Edison Orellana
14 Desembarcar las aves del cami&oacute;n
Recepci&oacute;n aves
en pie
Bajar las rumas de huacales del cami&oacute;n
Jose Morales, Wilson
Quilumba
15 Tomar pesos de aves en pie
Recepci&oacute;n aves
en pie
Tomar pesos de aves en pie
Jose Morales, Wilson
Quilumba
Recepci&oacute;n aves
en pie
Llenar la hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
Edison Orellana
Recepci&oacute;n aves
en pie
Ver si el ave en pie est&aacute; sana o presenta alguna
enfermedad o lesi&oacute;n.
Milton Salazar
Colocar en gavetas aves enfermas o con lesiones
Milton Salazar
Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
Darwin Espinoza
13
16
Verificar los datos de la gu&iacute;a de
remisi&oacute;n
Llenar la hoja de recepci&oacute;n de aves
en pie
17 Revisar las condiciones del ave
18
Gerente de
Ventas
Mantener en gavetas aves muertas o Recepci&oacute;n aves
enfermas
en pie
19 Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
Recepci&oacute;n aves
en pie
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(A.1) Receptar Aves
Aves que van a entran al proceso productivo
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
16
1
17
1
18
1
0
14
0
0
3
TIEMPOS TOTALES
I
Ordenar la salida de las aves en pie de la granja
Recibir orden de salida de las aves en pie
Seleccionar las aves en pie
Acomodar las aves en pie en los huacales
Pesar las aves en pie
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Entregar el pollo en pie
Recibir el pollo en pie
Conducir a la planta
Entregar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Recibir y verificar datos de la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar las aves del cami&oacute;n
Tomar pesos de aves en pie
Llenar la hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
Revisar las condiciones del ave
Ave apta para proceso
1
1
3
2
20
5
30
10
30
30
30
3
20
20
30
20
15
20
Mantener en gavetas
20
Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
15
0
323
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
14
0
0
3
1
0
18
243
75.23%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
243
0
0
65
15
0
323
%
0.00%
75.23%
0.00%
0.00%
20.12%
4.64%
0.00%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(A.1) Receptar Aves
Aves que van a entran al proceso productivo
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
M
Ordenar la salida de las aves en pie de la granja
Recibir orden de salida de las aves en pie
Seleccionar las aves en pie
Acomodar las aves en pie en los huacales
Pesar las aves en pie
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Entregar el pollo en pie
Recibir el pollo en pie
Conducir a la planta
Entregar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Recibir la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar las aves del cami&oacute;n
Tomar pesos de aves en pie
Llenar la hoja de recepci&oacute;n de aves en pie
Revisar las condiciones del ave
Ave apta para proceso
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Mantener en gavetas
Llevar las aves al &aacute;rea de colgado
1
1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
ACTIVIDAD
A
1
1
1
1
1
1
1
1
0
14
0
0
3
TIEMPOS TOTALES
No.
I
FRECUENCIA (A)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
VOLUMEN (B)
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
1
15
66
44
440
110
660
220
660
660
660
66
440
440
660
440
330
440
440
330
323
7106
66
=
7920
3
2
20
5
30
10
30
30
30
3
20
20
30
20
15
20
20
4
5
6
Operarios
E
3
Jefe de P. Proceso
P
2
Transportista
VE
EJECUTORES
1
Galponeros
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Jefe de Granja
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Gerente de ventas
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
Tiempo
%
1 MES
1 DIA
1 HORA
22 DIAS
8 HORAS
60 MIN
0.75
44
0.01 0.01
1%
1%
1210 1606 880 2640
0.15
0.20 0.11
0.33
15%
20% 11%
33%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o: F aenar aves
C &oacute;dig o: A.2
O bjetivo: F aenar aves c uidados amente para c umplir c on la meta de faenamiento diaria es tablec ida.
P roveedor
Interno
E xterno
A.1
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
P roduc to (s )
Ave en pie, sistema de colgado
Colocar al ave en el sistema de colgado
Ave en el sistema de colgado
Ave, sistema de insensibilizado
Pasar al ave por el sistema de insensibilizado
Ave aturdida
Ave aturdida
Ave sin yugular, m&aacute;quina
escaldadora
Pollo escaldado
Pollo sin patas
Patas lavadas
Pollo sin patas
Pollo sin cabeza
Pollo sin v&eacute;rtebra
Cabezas y pescuezos lavados
Pollo sin cloaca
Pollo sin v&iacute;sceras
H&iacute;gados y mollejas clasificados
Higados y mollejas pelados
Cortar la vena yugular del ave
Ave sin yugular
Pasar al ave por la m&aacute;quina escaldadora
Ave escaldada
Cortar las patas del pollo
Lavar las patas del pollo
Retirar la cut&iacute;cula amarilla de las patas del pollo
Cortar la cabeza del pollo
Separar la v&eacute;rtebra del pescuezo
Lavar las cabezas y los pescuezos
Extraer la cloaca
Extraer las v&iacute;sceras del pollo
Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas
Pelar los h&iacute;gados y las mollejas
Lavar los h&iacute;gados y las mollejas
Pollo sin v&iacute;sceras
Extraer la tr&aacute;quea, buche y es&oacute;fago
Pollo sin patas
Patas lavadas
Patas limpias
Pollo sin cabeza
Pollo sin v&eacute;rtebra
Cabezas y pescuezos lavados
Pollo sin cloaca
Pollo sin v&iacute;sceras
H&iacute;gados y mollejas clasificados
Higados y mollejas pelados
H&iacute;gados y mollejas lavados
Pollo sin tr&aacute;quea, buche y
es&oacute;fago
Pollo sin tr&aacute;quea, buche y
es&oacute;fago
Desechos, jabas
Pollo
C liente
Interno
E xterno
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
A.2
Lavar el pollo
Pollo lavado
Separar los desechos
Someter al pollo al chiller
Desechos separados
Pollo lavado
A.2
A.2
A.2
A.2
Pollo lavado
Escurrir el agua del pollo
Pollo escurrido
A.2
A.2
Pollo escurrido, jabas
Colocar en jabas
Pollo en jabas
A.2
A.2
Pollo en jabas, c&aacute;mara fr&iacute;a
Refrigerar el pollo
Pollo refrigerado
A.3
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Faenar aves
CODIFICACION: A2
PROPIETARIO DEL PROCESO : Gesti&oacute;n Productiva
REQUISITO DE LA NORMA:
ALCANCE Comienza con la colocaci&oacute;n de aves en pie en el &aacute;rea de colgado y finaliza con refrigerar el pollo
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
RECURSOS
FISICOS Planta de proceso
ECONOMICOS:
TECNICOS Sistema de colgado, sistema de insensibilizado, m&aacute;quina escaldadora
RRHH :
Operarios de diferentes &aacute;reas de planta de proceso
de pollo
PROVEEDORES
► A1
► A2
ENTRADAS
► Aves en pie
► Jabas
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
Colocar al ave en el sistema de colgado
Pasar al ave por el sistema de insensibilizado
Pasar al ave por la m&aacute;quina escaldadora
Cortar y lavar las patas del pollo
Cortar y lavar la cabeza del pollo separando la v&eacute;rtebra del pescuezo
Extraer la cloaca
Extraer las v&iacute;sceras del pollo
Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas, pelarlos y lavarlos
Extraer la tr&aacute;quea, buche y es&oacute;fago
Lavar el pollo
Separar los desechos
Someter al pollo al chiller
Escurrir el pollo y colocarlo en jabas
Refrigerar el pollo
CLIENTES
► A2
► A3
SALIDAS
► Pollo faenado
► H&iacute;gados y mollejas clasificados y lavados
► Desechos (tripas, buches y cascarilla) para
la venta
OBJETIVO
► Faenar aves cuidadosamente para cumplir con la meta de faenamiento
diaria establecida.
INDICADORES
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
M1 - A.2 (Ppp)
► Formato del informe de producci&oacute;n
► Informe de producci&oacute;n diaria
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Freddy Galarza
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Freddy Galarza
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Faenar aves
No.
ACTIVIDAD
C&Oacute;DIGO: A.2
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Colocar al ave en el sistema de
colgado
Colocar al ave en el sistema de colgado de manera
Area de colgado
suave para que el pollo no se asuste y no se
Darwin Espinoza
y desangrado
produzcan hematomas
2
Pasar al ave por el sistema de
insensibilizado
Area de colgado Pasar al ave por el sistema de insensibilizado
garantizando un atontamiento adecuado
y desangrado
Javier Coro
3
Cortar la vena yugular del ave
Area de colgado Cortar la vena yugular del ave sin afectar otros
&oacute;rganos como la tr&aacute;quea
y desangrado
Adrian Meza
4
Pasar al ave por la m&aacute;quina
escaldadora
Area de
escaldado y
pelado del pollo
5
Cortar las patas del pollo
6
Lavar las patas del pollo
7
Retirar la cut&iacute;cula amarilla de las
patas del pollo
8
Cortar la cabeza del pollo
9
Separar la v&eacute;rtebra del pescuezo
Area de
escaldado y
pelado del pollo
Area de lavado
Area de
escaldado y
pelado del pollo
Area de
eviscerado
Pasar al ave por la m&aacute;quina escaldadora verificando
que la temperatura del agua sea la necesaria para Jos&eacute; Morales
un escaldado alto (60 a 64o c.)
Cortar las patas del pollo
Cristina Churochumbi
Lavar las patas del pollo
Retirar manualmente la cut&iacute;cula amarilla de las
patas del pollo de tal forma que queden bien
peladas
Diego Panam&aacute;
Cortar la cabeza del pollo
Margarita Columba
Area de
eviscerado
Separar la v&eacute;rtebra del pescuezo con un corte
suave para mejorar la presentaci&oacute;n
Margarita Columba
10 Lavar las cabezas y los pescuezos
Area de lavado
Lavar las cabezas y los pescuezos
Margarita Columba
11 Extraer la cloaca
Area de
eviscerado
12 Extraer las v&iacute;sceras del pollo
Area de
eviscerado
13 Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas
Area de
eviscerado
Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas
Amparo Diaz
14 Pelar los h&iacute;gados y las mollejas
Area de
eviscerado
Pelar los h&iacute;gados y las mollejas
Amparo Diaz
15 Lavar los h&iacute;gados y las mollejas
Area de lavado
Lavar los h&iacute;gados y las mollejas
Amparo Diaz
16 Extraer la tr&aacute;quea, buche y es&oacute;fago
Area de
eviscerado
Extraer la tr&aacute;quea, buche y es&oacute;fago
Cristina Quishpe
17 Lavar el pollo
Area de lavado
Lavar el pollo internamente de forma que sean
retirados los restos de v&iacute;sceras y sangre.
Cecilia Farinango
18 Separar los desechos
Area de
eviscerado
Separar los desechos (tripas y plumas)
Amparo Diaz, Diego
Panam&aacute;
19 Someter al pollo al chiller
Area de chiller
Someter al pollo al chiller de lavado manteniendo
siempre el agua limpia y fr&iacute;a para garantizar un
buen enfriamiento del pollo
Nelson Haro
20 Escurrir el agua del pollo
Area de chiller
Escurrir el agua del pollo
Nelson Haro
21 Colocar el pollo en jabas
Area de chiller
Colocar el pollo en jabas
Wilson Quilumba
22 Refrigerar el pollo
Area de chiller
Refrigerar el pollo
Wilson Quilumba
Diego Panam&aacute;
Extraer la cloaca mediante un corte suave sobre el
abdomen para evitar cortar los intestinos y evitar
Casilda Ama&ntilde;a
contaminaci&oacute;n con el material fecal.
Extraer las v&iacute;sceras del pollo de manera adecuada
para evitar lesiones en &oacute;rganos d&eacute;biles como la hiel Amparo Diaz
y el h&iacute;gado
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
No. VAC
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
(A.2) Faenar el ave
Ave faenada
VE
P
E
M
1
I
FECHA: 15/07/2008
ACTIVIDAD
A
Colocar al ave en el sistema de colgado
Pasar al ave por el sistema de insensibilizado
Cortar la vena yugular del ave
Pasar al ave por la m&aacute;quina escaldadora de pollos
Cortar las patas del pollo
1
1
1
1
1
45
20
20
25
20
Lavar las patas del pollo
20
Retirar manualmente la cut&iacute;cula amarilla de las patas del pollo25
Cortar la cabeza del pollo
20
20
Separar la v&eacute;rtebra del pescuezo
Lavar las cabezas y los pescuezos
30
15
Extraer la cloaca
Extraer las v&iacute;sceras del pollo
15
Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas
30
Pelar los h&iacute;gados y las mollejas
25
25
Lavar los h&iacute;gados y las mollejas
Extraer la tr&aacute;que, buche y es&oacute;fago
15
Lavar el pollo
20
Separar los desechos
25
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Someter al pollo al sistema del chiller
30
Escurrir el agua del pollo
40
1
Colocar en jabas
20
1
Refrigerar el pollo
60
1
0
6
9
0
2
TIEMPOS TOTALES
5
0
565
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
No.
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
Tiempos
Efectivos (Min.)
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
0
6
9
0
2
5
0
22
200
35.40%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
175
200
0
70
120
0
565
%
0.00%
30.97%
35.40%
0.00%
12.39%
21.24%
0.00%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(A.2) Faenar el ave
Ave faenada
NVA
(sin valor agregado)
VA (real)
No. VAC
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
VE
P
E
M
I
EJECUTORES
1
A
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
5
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
ACTIVIDAD
FRECUENCIA (A)
Colocar al ave en el sistema de colgado
diaria
Pasar al ave por el sistema de insensibilizado
diaria
Cortar la vena yugular del ave
diaria
Pasar al ave por la m&aacute;quina escaldadora de pollos
diaria
Cortar las patas del pollo
diaria
Lavar las patas del pollo
diaria
Retirar manualmente la cut&iacute;cula amarilla de las patas deldiaria
pollo
Cortar la cabeza del pollo
diaria
Separar la v&eacute;rtebra del pescuezo
diaria
Lavar las cabezas y los pescuezos
diaria
Extraer la cloaca
diaria
Extraer las v&iacute;sceras del pollo
diaria
Clasificar los h&iacute;gados y las mollejas
diaria
Pelar los h&iacute;gados y las mollejas
diaria
Lavar los h&iacute;gados y las mollejas
diaria
Extraer la tr&aacute;que, buche y es&oacute;fago
diaria
Lavar el pollo
diaria
Separar los desechos
diaria
Someter al pollo al sistema del chiller
diaria
Escurrir el agua del pollo
diaria
Colocar en jabas
diaria
Refrigerar el pollo
diaria
1
0
6
9
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
FECHA: 02/05/2009
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
VOLUMEN (B)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
Operarios
PROCESO
PRODUCTO:
60
990
440
440
550
440
440
550
440
440
660
330
330
660
550
550
330
440
550
660
880
440
1320
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
565
12430
12430
=
7920
45
20
20
25
20
20
25
20
20
30
15
15
30
25
25
15
20
25
30
40
20
0
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
1.57
157%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o: D es pres ar, empac ar y almac enar el pollo
C &oacute;dig o: A.3
O bjetivo: C las ific ar, des pres ar, empac ar y almac enar de manera adec uada el pollo para c umplir c on los requerimientos de c ompra
del c liente g arantiz ando un produc to en exc elentes c ondic iones .
P roveedor
Interno
E xterno
A.2
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Pollo
Pollo, fundas, clips
Balanza, pollo
Pollo, Gavetas
Pollo, C&aacute;mara fr&iacute;a
Requerimientos de pedidos
especiales
Orden de pedidos especiales
Clasificar el pollo
Enfundar el pollo
Tomar el peso del pollo
Colocar en gavetas
Refrigerar el pollo
Solicitar a ventas requerimientos de pedidos
especiales
Enviar orden de pedidos especiales
P roduc to (s )
Pollo clasificado
Pollo enfundado
Pollo pesado
Pollo en gavetas
Pollo refrigerado
Requerimiento de pedidos
especiales
Orden de pedidos especiales
Pedidos especiales listos para
ser enfundados
Pedidos especiales pesados
Pedidos especiales en gavetas
A.3
A.3
A.3
Orden de pedidos especiales
Preparar pedidos especiales
Pedidos especiales, balanza
Pedidos especiales, gavetas
Tomar pesos de pedidos especiales
Colocar en gavetas
A.3
A.3
A.3
Pedidos especiales, c&aacute;mara fr&iacute;a Refrigerar pedidos especiales
Pedidos especiales refrigerados
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Pollo listo para la venta
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n al transportista
Entregar el producto
Pollo en jabas
Conducir a la bodega en Quito
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Pollo en jabas
Pollo, balanza
Pollo, gavetas
Entregar gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar el producto
Pesar el producto
Colocar en gavetas
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n llena
Pollo listo para la venta
Pollo en gavetas embarcado y
acomodado
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Pollo en gavetas
Pollo pesado
Pollo en gavetas
Pollo, c&aacute;mara fr&iacute;a
Refrigerar el producto
Pollo refrigerado
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
C liente
Interno
E xterno
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3, B.1,B.2
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
A.3
B.1, B.2
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Despresas, empacar y almacenar el pollo
PROPIETARIO DEL PROCESO : Jefe de Planta de Proceso
ALCANCE Comienza con la clasificaci&oacute;n del pollo y finaliza con refrigerar el pollo
FISICOS Planta de proceso, bodega Quito, cami&oacute;n
TECNICOS Balanzas, computadoras
PROVEEDORES
► Gerente de ventas
► A2
ENTRADAS
►
►
►
►
►
Pollo faenado
Fundas
Clips
Orden de pedidos especiales
Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
CODIFICACION: A3
REQUISITO DE LA NORMA:
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Gerente de ventas, Operarios de Planta, transportista, bodegueros
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Clasificar el pollo
Enfundar el pollo
Tomar el peso del pollo y colocar en jabas
Refrigerar el pollo
Solicitar a ventas requerimientos de pedidos especiales
Preparar pedidos especiales
Tomar pesos de pedidos especiales y colocar en jabas
Refrigerar pedidos especiales
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Embarcar el producto y transportarlo
Desembarcar el producto
Pesar el producto
Colocar en gavetas
Refrigerar el producto
CLIENTES
► A2
► A3
► B1, B2
SALIDAS
► Gu&iacute;a de remisi&oacute;n
► Pollo listo para la venta
► Pedidos especiales listos para la venta
OBJETIVO
INDICADORES
M1 - A.3 (Pmpp)
M1 - A.3 (Pmpe)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
► Clasificar, despresar, empacar y almacenar de manera adecuada el pollo para
cumplir con los requerimientos de compra del cliente garantizando un producto
en excelentes condiciones
CONTROLES
REGISTROS/ANEXOS
► Formato del informe de producci&oacute;n
► Informe de producci&oacute;n
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Freddy Galarza
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Freddy Galarza
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Despresar, empacar
C&Oacute;DIGO: A.3
y almacenar el pollo
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
Clasificar el pollo de acuerdo a su peso para
establecer la cantidad de pollos que se obtienen del Mariela Maisincho
proceso
1
Clasificar el pollo
Area de
despresado y
empaque
2
Enfundar el pollo
Area de
despresado y
empaque
Enfundar el pollo previamente clasificado
asegur&aacute;ndose de tener una buena presentaci&oacute;n
para el cliente
3
Tomar el peso del pollo
Area de
despresado y
empaque
Tomar el peso del pollo verificando que el pollo este
Nelson Haro
bien colocado en la balanza
4
Colocar en gavetas
Area de
despresado y
empaque
Colocar en gavetas
Nelson Haro
5
Refrigerar el pollo
Area de
despresado y
empaque
Refrigerar el pollo para garantizar su conservaci&oacute;n
hasta el momento de la venta
Nelson Haro
6
Solicitar a ventas requerimientos de
pedidos especiales
Solicitar a ventas requerimientos de pedidos
especiales (presas selecionadas)
Freddy Galarza
7
Enviar orden de pedidos especiales
Enviar orden de pedidos especiales
Carlos Maldonado
8
Preparar pedidos especiales
9
Tomar pesos de pedidos especiales
Area de
despresado y
empaque
Gerencia de
ventas
Area de
despresado y
empaque
Marta Toapanta
Preparar pedidos especiales (presas seleccionadas) Rigoberto Baja&ntilde;a
Area de
despresado y
empaque
Tomar pesos de pedidos especiales
Nelson Haro
10 Colocar en gavetas
Area de
despresado y
empaque
Colocar en gavetas de acuerdo a los pesos
tomados
Nelson Haro
11 Refrigerar pedidos especiales
Area de
despresado y
empaque
Refrigerar pedidos especiales para garantizar la
conservaci&oacute;n del producto
Nelson Haro
12 Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Area de
despresado y
empaque
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Roddy Villalba
13 Entregar el producto
Area de
despresado y
empaque
Entregar el producto
Freddy Galarza
14 Conducir a bodega en Quito
Transporte
transportar el producto en gavetas a Quito
Roddy Villalba
15 Entregar gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Area de
despresado y
empaque
Entregar gu&iacute;a de remisi&oacute;n para verificar que los
datos registrados sean los correctos
Freddy Galarza
16 Desembarcar el producto
Bodega Quito
Desembarcar el producto
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
17 Pesar el producto
Bodega Quito
Pesar el producto
Marco Flores
18 Colocar en gavetas
Bodega Quito
Colocar en gavetas ordenadamente para facilitar la
Gustavo Cacuango
entrega del producto al momento de la venta
19 Refrigerar el producto
Bodega Quito
Refrigerar el producto para garantizar la
conservaci&oacute;n del producto
Saulo Cumbaj&iacute;n
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
(A.3)Despresar, empacar y almacenar el pollo
Pollos clasificados listos para la venta
PROCESO
PRODUCTO:
No. VAC
1
1
2
1
3
1
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
VE
P
E
M
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
4
10
3
0
2
TIEMPOS TOTALES
0
Clasificar el pollo
Enfundar el pollo
Tomar el peso del pollo
Colocar en gavetas
Refrigerar el pollo
Solicitar a ventas requerimientos de
pedidos especiales
Recibir orden de pedidos especiales
Preprarar los pedidos especiales
Tomar pesos de pedidos
Colocar en gavetas
Refrigerar pedidos especiales
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Entregar el producto
Conducir a bodega en Quito
Entregar gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar el producto
30
20
Pesar el producto
25
25
60
10
5
30
20
10
60
15
30
45
5
25
30
Refrigerar el producto
60
0
535
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
30
Colocar en gavetas
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
1
1
FECHA: 15/07/2008
4
10
3
0
2
0
0
19
390
72.90%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
140
250
75
0
70
0
0
535
%
26.17%
46.73%
14.02%
0.00%
13.08%
0.00%
0.00%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(A.3) Despresar, empacar y almacenar el pollo
Pollos clasificados listos para la venta
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
E
M
ACTIVIDAD
A
1
1
1
Clasificar el pollo
Enfundar el pollo
Tomar el peso del pollo
Colocar en gavetas
Refrigerar el pollo
Solicitar a ventas requerimientos de
pedidos especiales
Enviar orden de pedidos especiales
Preprarar los pedidos especiales
Tomar pesos de pedidos
Colocar en gavetas
Refrigerar pedidos especiales
Llenar la gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Entregar el producto
Conducir a bodega en Quito
Entregar gu&iacute;a de remisi&oacute;n
Desembarcar el producto
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Pesar el producto
1
Colocar en gavetas
1
Refrigerar el producto
4
10
3
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
1
1
1
1
1
30
20
660
440
660
550
1320
1
1
1
1
1
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
10
1
60
220
110
660
440
220
1320
330
660
990
110
550
550
660
1320
535
11770
=
7920
30
25
60
5
30
20
10
60
15
30
45
5
25
25
30
3
4
5
Despachadores
P
2
Jefe de Bodega
VE
1
Transportista
No. VAC
EJECUTORES
NVA
(sin valor agregado)
Gerente de ventas
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Operarios
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA 1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
7150 110 1430
0.90 0.01
90% 1%
0
0.18 0.00
18% 0%
3080
0.39
39%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: B .1
Vender al pers onal de la empres a
O bjetivo: O frec er g ran variedad de produc tos a los empleados c on el fin de inc rementar el nivel de las ventas de la empres a
ofrec iendo fac ilidades de pag o
P roveedor
Interno
E xterno
Cliente
B.1
B.1
B.1
B.1, A.3
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.2
B.1
B.1
B.1
B.1
Cliente
Cliente
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Deseo de compra
Solicitar pedido
Datos del cliente
Cliente nuevo?
P roduc to (s )
Factura f&iacute;sica anulada
Archivar documentos anulados
Factura correcta
Cliente con factura correcta
Factura firmada
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Pago en efectivo?
Factura firmada
Pasar informaci&oacute;n para descuento rol
Factura firmada
Factura con sello cancelado
Producto despachado y factura
cancelada
Cobrar
Despachar el producto
Nota de pedido
Confirmaci&oacute;n de existencia en el
sistema
Datos del nuevo cliente en el
sistema
Orden de pedido
Producto listo par ser pesado
Producto pesado
Datos listos en el sistema
Factura impresa
Factura correcta
Factura anulada en el sistema
Factura f&iacute;sica anulada
Factura en orignal y copias
archivados
Cliente con factura correcta
Factura firmada
Confirmaci&oacute;n de pago
Reporte de descuentos de
personal
factura cancelada, dinero
Producto despachado
Recibir el producto
Producto vendido
Datos personales del nuevo
cliente
Datos en el sistema
Orden de pedido
Producto fuera de c&aacute;mara fr&iacute;a
Peso del producto
Datos listos en el sistema
Factura impresa
Factura incorrecta
Factura anulada en el sistema
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Pesar el producto
Ingresar datos al sistema
Imprimir factura
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
C liente
Interno
E xterno
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
B.1
Cliente
156
157
MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Vender al personal de la empresa
PROPIETARIO DEL PROCESO :
Jefe de ventas
ALCANCE Comienza con solicitar el pedido y finaliza con recibir el producto
PROVEEDORES
ENTRADAS
►
►
►
►
Deseo de compra
Datos del cliente
Nota de pedido
Producto
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Asistente de ventas, despachadores o bodegueros
FISICOS : Bodega en Quito, oficina de ventas
TECNICOS :Balanzas, computadoras, impresoras
► A.3
► B.1
CODIFICACION: B.1
REQUISITO DE LA NORMA:
Solicitar pedido
Cliente nuevo?
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Pesar el producto
Ingresar datos al sistema
Imprimir factura
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
Archivar documentos anulados
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Pago en efectivo?
Pasar informaci&oacute;n para descuento rol
Cobrar
Despachar el producto
Recibir el producto
CLIENTES
► B.1
► Trabajadores
SALIDAS
► Nota de pedido
► Producto pesado y despachado
► Factura de compra
► Informaci&oacute;n para descuentos de rol
OBJETIVO
► Ofrecer gran variedad de productos a los empleados con el fin de incrementar
el nivel de las ventas de la empresa ofreciendo facilidades de pago.
INDICADORES
M1 - B.1 (Tvpe)
M1 - B.1 (Tfa)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
► Notas de pedido
► Facturas
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
► Formato de notas de pedido
► Formato de facturas
APROBADO POR:
Jeanine Almeida
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Jeanine Almeida
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Vender a personal
C&Oacute;DIGO: B.1
de la empresa
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
Cliente tiene la necesidad de comprar el producto
de la empresa
1
Solicitar pedido
Trabajador
2
Cliente nuevo?
Ventas
3
Crear nuevo cliente
Ventas
4
Tomar el pedido
Ventas
5
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Despacho
6
Pesar el producto
Despacho
Tomar el peso del producto solicitado por el cliente
7
8
9
10
11
12
13
14
Ingresar datos al sistema
Imprimir factura
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
Archivar documentos anulados
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Trabajador
Ingresar datos del tipo de producto y pesos
Imprimir factura
Confirmar que la factura est&eacute; correcta
Anular la factura en el sistema
Colocar sello de anulado en factura impresa
Archivar facturas anuladas
Entregar factura al cliente
El cliente firma la factura
Ventas
Preguntar al cliente si va a cancelar la factura en
efectivo
15 Pago en efectivo?
16 Pasar informaci&oacute;n para descuento rol Ventas
17 Cobrar
Ventas
18 Despachar el producto
Despacho
19 Recibir el producto
Trabajador
Verificar si el cliente consta en la base de datos del
sistema
Tomar los datos de nuevo cliente e ingresarlos en el
sistema
Tomar el pedido del cliente, informar sobre precios,
descuentos y promociones del d&iacute;a
Sacar el producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a de acuerdo a
requerimientos del cliente
RESPONSABLE
Trabajador
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Trabajador
Jehanine Almeida
Avisar a recursos humanos que la factura queda
pendiente de cobro y que se descuente en el rol del Jehanine Almeida
empleado
Realizar el cobro de la factura emitida
Jehanine Almeida
Jos&eacute; Trejo, Duval
Entregar el producto comprado
Barrag&aacute;n
Recibir el producto comprado
Trabajador
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(B.1) Vender al personal de la empresa
Producto vendido a los empleados de la empresa
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
10
1
11
1
12
13
1
14
1
15
1
16
1
17
1
18
1
19
1
4
7
5
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
Cliente nuevo?
5
3
Crear nuevo cliente
5
Solicitar pedido
1
5
Tomar el pedido
10
10
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Pesar el producto
1
Ingresar datos al sistema
5
Imprimir factura
5
Verificar datos de la factura
3
Dar de baja la factura en el sistema
3
Anular la factura impresa
3
1 Archivar documentos anulados
5
Entregar factura al cliente
5
Firmar la factura
5
Pago en efectivo?
3
10
Pasar informaci&oacute;n para descuento rol
2
Cobrar
5
Despachar el producto
5
Recibir el producto
5
1
100
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
4
7
5
0
0
2
1
19
70
70.00%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
25
45
19
0
0
6
5
100
%
25.00%
45.00%
19.00%
0.00%
0.00%
6.00%
5.00%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(B.1) Vender al personal de la empresa
Producto vendido a los empleados de la empresa
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
VE
P
E
M
1
A
1
ACTIVIDAD
Solicitar pedido
1
Cliente nuevo?
1
1
1
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
1
Pesar el producto
1
Ingresar datos al sistema
1
Imprimir factura
1
Verificar datos de la factura
1
1
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
1 Archivar documentos anulados
1
Entregar factura al cliente
1
Firmar la factura
1
Pago en efectivo?
1
Pasar informaci&oacute;n para descuento rol
1
Cobrar
1
Despachar el producto
1
Recibir el producto
4
7
5
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
2
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
VOLUMEN (B)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
5
110
66
110
110
220
220
110
110
66
66
66
110
110
110
66
220
110
110
110
100
2200
=
7920
5
3
5
5
10
10
5
5
3
3
3
5
5
5
3
10
5
5
2
3
Despachadores
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Trabajador
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Asistente de ventas
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
1320
0.17
17%
330
550
0.04
4%
0.07
7%
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: B .2
Vender en oficina
O bjetivo: O frec er una g ran variedad de produc tos a los c lientes para alc anzar los niveles de ventas es perados .
P roveedor
Interno
E xterno
Cliente
B.2
Cliente
B.2
B.2
B.2, A.3
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
Cliente
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Deseo de compra
Solicitar pedido
Datos del cliente
Cliente nuevo?
P roduc to (s )
Factura f&iacute;sica anulada
Archivar documentos anulados
Factura correcta
Cliente con factura correcta
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Nombre del cliente
Tiene cr&eacute;dito?
Factura firmada
Factura firmada
Factura con sello cancelado
Producto despachado y factura
cancelada
Pasar a cuentas por cobrar
Cobrar
Despachar el producto
Nota de pedido
Confirmaci&oacute;n de existencia en el
sistema
Datos del nuevo cliente en el
sistema
Orden de pedido
Producto listo par ser pesado
Producto pesado
Datos listos en el sistema
Factura impresa
Factura correcta
Factura anulada en el sistema
Factura f&iacute;sica anulada
Factura en orignal y copias
archivados
Cliente con factura correcta
Factura firmada
Confirmaci&oacute;n de cr&eacute;dito para el
cliente
Reporte de cuentas por cobrar
Factura cancelada
Producto despachado
Recibir el producto
Producto vendido
Datos personales del nuevo
cliente
Datos en el sistema
Orden de pedido
Producto fuera de c&aacute;mara fr&iacute;a
Peso del producto
Datos listos en el sistema
Factura impresa
Factura incorrecta
Factura anulada en el sistema
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Pesar el producto
Ingresar datos al sistema
Imprimir factura
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
C liente
Interno
E xterno
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
B.2
Cliente
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Vender en oficina
PROPIETARIO DEL PROCESO :
Jefe de ventas
ALCANCE : Comienza con solicitar el pedido y finaliza con recibir el producto
PROVEEDORES
ENTRADAS
►
►
►
►
Deseo de compra
Datos del cliente
Nota de pedido
Producto
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Asistente de ventas, despachadores o bodegueros
FISICOS : Bodega en Quito, oficina de ventas
TECNICOS :Balanzas, computadoras, impresoras
► A.3
► B.2
► Cliente
CODIFICACION: B.2
REQUISITO DE LA NORMA:
Solicitar pedido
Cliente nuevo?
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Pesar el producto
Ingresar datos al sistema
Imprimir factura
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
Archivar documentos anulados
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Tiene cr&eacute;dito?
Pasar a cuentas por cobrar
Cobrar
Despachar el producto
Recibir el producto
CLIENTES
► B.2
► Compradores
SALIDAS
► Nota de pedido
► Producto pesado y despachado
► Factura de compra
► Informaci&oacute;n de cuentas por cobrar
OBJETIVO
► Ofrecer gran variedad de productos a los clientes para alcanzar los niveles
de ventas esperados
INDICADORES
M1 - B.2 (Tvo)
M1 - B.2 (Teof)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
► Notas de pedido
► Facturas
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
► Formato de notas de pedido
► Formato de facturas
APROBADO POR:
Jeanine Almeida
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Jeanine Almeida
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Vender en oficina
No.
ACTIVIDAD
C&Oacute;DIGO: B.2
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
Cliente tiene la necesidad de comprar el producto
Cliente
de la empresa
Verificar si el cliente consta en la base de datos del
Jehanine Almeida
sistema
1
Solicitar pedido
Cliente
2
Cliente nuevo?
Ventas
3
Crear nuevo cliente
Ventas
Tomar los datos de nuevo cliente e ingresarlos en el
Jehanine Almeida
sistema
4
Tomar el pedido
Ventas
Tomar el pedido del cliente, informar sobre precios,
Jehanine Almeida
descuentos y promociones del d&iacute;a
5
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
Despacho
Sacar el producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a de acuerdo a
requerimientos del cliente
6
Pesar el producto
Despacho
Tomar el peso del producto solicitado por el cliente
7
Ingresar datos al sistema
Ventas
Ingresar datos del tipo de producto y pesos
Jehanine Almeida
8
Imprimir factura
Ventas
Imprimir factura
Jehanine Almeida
9
10
11
12
13
14
15
Verificar datos de la factura
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
Archivar documentos anulados
Entregar factura al cliente
Firmar la factura
Tiene cr&eacute;dito?
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Ventas
Trabajador
Ventas
Confirmar que la factura est&eacute; correcta
Anular la factura en el sistema
Colocar sello de anulado en factura impresa
Archivar facturas anuladas
Entregar factura al cliente
El cliente firma la factura
Verificar si el cliente tiene cr&eacute;dito
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Jehanine Almeida
Cliente
Jehanine Almeida
16 Pasar a cuentas por cobrar
Ventas
Avisar a cobros que la factura queda pendiente de
cobro
Jehanine Almeida
17 Cobrar
Ventas
Realizar el cobro de la factura emitida
18 Despachar el producto
Despacho
Entregar el producto comprado
19 Recibir el producto
Trabajador
Recibir el producto comprado
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
Jehanine Almeida
Jos&eacute; Trejo, Duval
Barrag&aacute;n
Cliente
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(B.2) Vender en oficina
Producto vendido
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
10
1
11
1
12
13
1
14
1
15
16
1
17
1
18
1
19
1
4
7
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
FECHA: 15/07/2008
Cliente nuevo?
5
3
Crear nuevo cliente
5
Tomar el pedido
5
Solicitar pedido
1
Pesar el producto
1
Ingresar datos al sistema
5
Imprimir factura
5
Verificar datos de la factura
3
Dar de baja la factura en el sistema
3
Anular la factura impresa
3
1 Archivar documentos anulados
5
Entregar factura al cliente
5
Firmar la factura
5
1
3
Tiene cr&eacute;dito?
10
Pasar a cuentas por cobrar
3
Cobrar
5
Despachar el producto
5
Recibir el producto
5
1
100
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
10
10
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
4
7
4
0
0
3
1
19
70
70.00%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
25
45
16
0
0
9
5
100
%
25.00%
45.00%
16.00%
0.00%
0.00%
9.00%
5.00%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(B.2) Vender en oficina
Producto vendido
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
VE
P
E
M
1
A
1
ACTIVIDAD
Solicitar pedido
1
Cliente nuevo?
1
1
1
Crear nuevo cliente
Tomar el pedido
Sacar al producto de la c&aacute;mara fr&iacute;a
1
Pesar el producto
1
Ingresar datos al sistema
1
Imprimir factura
1
Verificar datos de la factura
1
1
Dar de baja la factura en el sistema
Anular la factura impresa
1 Archivar documentos anulados
1
Entregar factura al cliente
1
Firmar la factura
1
Tiene cr&eacute;dito?
1
Pasar a cuentas por cobrar
1
Cobrar
1
Despachar el producto
1
Recibir el producto
4
7
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
3
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
VOLUMEN (B)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
5
110
66
110
110
220
220
110
110
66
66
66
110
110
110
66
220
110
110
110
100
2200
=
7920
5
3
5
5
10
10
5
5
3
3
3
5
5
5
3
10
5
5
2
3
Despachadores
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Cliente
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Asistente de ventas
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
1320
0.17
17%
330
0.04
4%
550
0.07
7%
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: B .3
Vender en ruta
O bjetivo: R ealiz ar vis itas a pos ibles c lientes para ofertar los produc tos y aumentar la bas e de c lientes exis tente, de ac uerdo
a las rutas as ig nadas .
P roveedor
Interno
E xterno
Gerente de
ventas
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
Cliente
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
P roduc to (s )
Posibles rutas
Asignar rutas a los vendedores
Rutas asignadas
Resultados de ventas diarias
Rutas asignadas, Cronograma
del d&iacute;a
Ruta establecida
Reunirse con vendedores y dar indicaciones
Vendedores capacitados
Visita al cliente
Presentarse con el cliente
Dar a conocer la actividad
econ&oacute;mica
Cliente interesado?
Conocimiento de la empresa
Conocimiento de la empresa
Ofrecer el producto
Dar a conocer producto,
promociones, descuentos
Deseo de compra?
Cliente interesado en comprar
Programar pr&oacute;xima visita
Pr&oacute;xima visita programada
Solicitar datos personales
Dar informaci&oacute;n
Llenar la nota de pedido
Regresar a la empresa
Entregar nota de pedido a asistente
Ingresar datos al sistema
Datos del cliente
Datos del cliente recibidos
Nota de pedido lista
Pedido realizado
Nota de pedido entregada
datos ingresados al sistema
Oferta de productos,
descuentos, promociones
Oferta de productos,
descuentos, promociones
Cliente interesado en comprar
Datos personales del ciente
Datos del cliente
Nota de pedido lista
Nota de pedido lista
Nota de pedido entregada
Recibir indicaciones y analizar rutas
Ruta analizada
Visitar al cliente
Visita al cliente
Dar a conocer la actividad
econ&oacute;mica
C liente
Interno
E xterno
B.3
B.3
B.3
B.3
Cliente
B.3
Cliente
B.3
Cliente
B.3
Cliente
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
B.3
Cliente
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Vender en ruta
PROPIETARIO DEL PROCESO :
Vendedor
ALCANCE : Comienza con asignar rutas a los vendedores y finaliza con imprimir la factura
PROVEEDORES
ENTRADAS
► Rutas asignadas
► Datos del cliente
► Oferta deproducto
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Gerente de ventas, asistente de ventas, cliente, vendedores
FISICOS : Oficina de ventas, Negocio del cliente
TECNICOS :Computadoras, impresoras
► B.3
► Cliente
CODIFICACION: B.3
REQUISITO DE LA NORMA:
Asignar rutas a los vendedores
Reunirse con vendedores y dar indicaciones
Recibir indicaciones y analizar rutas
Visitar al cliente
Presentarse con el cliente
Cliente interesado?
Ofrecer el producto
Deseo de compra?
Programar pr&oacute;xima visita
Solicitar datos personales
Llenar la nota de pedido
Regresar a la empresa
Entregar nota de pedido a asistente
Ingresar datos al sistema
CLIENTES
► B.3
► Cliente
SALIDAS
► Nota de pedido
► Datos en el sistema
OBJETIVO
► Realizar visitas a posibles clientes para ofertar los productos y aumentar la
base de clientes existente, de acuerdo a las rutas asignadas
INDICADORES
M1 - B.3 (Tcc)
M1 - B.3 (Ppv)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
► Formato de notas de pedido
► Notas de pedido
► Ingreso en el sistema
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Carlos Maldonado
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Carlos Maldonado
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Vender en ruta
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
1
Asignar rutas a los vendedores
2
Reunirse con vendedores y dar
indicaciones
Gerente de
Ventas
Gerente de
Ventas
3
Recibir indicaciones y analizar rutas
Ventas
4
Visitar al cliente
Ventas
5
Presentarse con el cliente
Ventas
6
Cliente interesado?
Cliente
7
Ofrecer el producto
Ventas
C&Oacute;DIGO: B.3
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
El gerente de ventas hace un an&aacute;lisis de las rutas y
Carlos Maldonado
las asigna a los vendedores
El gerente de ventas realiza la reuni&oacute;n con los
Carlos Maldonado
vendedores dando indicaciones de trabajo diario
Los vendedores reciben las indicaciones de
Galo Sierra
gerencia y analizan las rutas asignadas
El vendedor se dirige a visitar a los posibles clientes Galo Sierra
El vendedor da a conocer la actividad a la que se
dedica la empresa
El cliente muestra o no inter&eacute;s en el producto
El vendedor ofrece el producto indicando precios,
descuentos, promociones, etc
Cliente
Cliente
Galo Sierra
8 Deseo de compra?
9 Programar pr&oacute;xima visita
10 Solicitar datos personales
Cliente
Ventas
Ventas
El cliente decide comprar o no el producto
Se programa una pr&oacute;xima visita
Se piden los datos personales del cliente
Cliente
Galo Sierra
Galo Sierra
11 Dar informaci&oacute;n
Cliente
El cliente da sus nombres, direcci&oacute;n, tel&eacute;fono, la
cantidad y peso del producto que requiere
Cliente
12 Llenar la nota de pedido
Ventas
13 Regresar a la empresa
Ventas
14 Entregar nota de pedido a asistente
Ventas
15 Ingresar datos al sistema
Ventas
Se llena la nota de pedido con los requerimientos
del cliente
El vendedor se dirige a la empresa llevando todos
los pedidos del d&iacute;a
El vendedor entrega las notas de pedido a la
asistente
La asistente ingresa en el sistema todos los pedidos
de los vendedores
Galo Sierra
Galo Sierra
Galo Sierra
Jehanine Almeida
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(B.3) Vender en ruta
Apertura y venta a nuevos clientes
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
16
17
18
19
4
6
2
0
2
TIEMPOS TOTALES
I
Reunirse con vendedores y dar indicaciones
20
60
Recibir indicaciones y analizar rutas
20
Visitar al cliente
30
Presentarse con el cliente
Cliente interesado?
10
5
Ofrecer el producto
25
Asignar rutas a los vendedores
5
Deseo de compra?
10
Programar pr&oacute;xima visita
5
Solicitar y tomar datos personales
0
Llenar la nota de pedido
10
Regresar a la empresa
30
Entregar nota de pedido a asistente
10
Ingresar datos al sistema
30
0
270
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
4
6
2
0
2
0
0
14
190
70.37%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
30
160
20
0
60
0
0
270
%
11.11%
59.26%
7.41%
0.00%
22.22%
0.00%
0.00%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(B.3) Vender en ruta
Apertura y venta a nuevos clientes
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
P
E
M
A
1
1
1
ACTIVIDAD
Asignar rutas a los vendedores
Reunirse con vendedores y dar indicaciones
Recibir indicaciones y analizar rutas
1
Visitar al cliente
1
1
Presentarse con el cliente
Cliente interesado?
1
Ofrecer el producto
1
1
Deseo de compra?
Programar pr&oacute;xima visita
1
Solicitar y tomar datos personales
1
Llenar la nota de pedido
1
Regresar a la empresa
1
Entregar nota de pedido a asistente
1
4
6
2
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
Ingresar datos al sistema
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
VOLUMEN (B)
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
MES (A B C )
Efectivos (Min.)
1
1
30
440
1320
440
660
220
110
550
110
220
110
220
660
220
660
270
5940
1760
=
7920
20
60
20
30
10
5
25
5
10
5
10
30
10
2
3
0.5
4
Cliente
VE
EJECUTORES
1
Vendedores
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Asistente de ventas
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Gerente de ventas
PROCESO
PRODUCTO:
0.5
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
0.22
22%
880
0.11
11%
3080
0.39
39%
220
0.03
3%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: B .4
Des pachar producto de ruta
O bjetivo: R ealiz ar la entreg a de produc to a los c lientes de ac uerdo a las c ondic iones es tablec idas c on el vendedor de la ruta para
g arantiz ar la s atis fac c i&oacute;n del c liente.
P roveedor
Interno
E xterno
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Ventas
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
Notas de pedido
Notas de pedido
Notas de pedido recibidas
Producto pesado
Pesos ingresados
Factura impresa
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
Factura,Producto pesado
Producto y facturas listas
Visita al cliente
Factura de compra
Factura recibida
Factura recibida
Visitar al cliente
Entregar factura
Recibir la factura
Pedido Correcto?
Recibir el producto
Pedido incorrecto
Devolver la factura y rechazar el producto
Factura
Firmar y entregar la factura y el dinero
Factura firmada, dinero
entregado
Recibir el dinero y la factura firmada
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
Entregar notas de pedido a despachadores
Recibir notas de pedido
Pesar el producto
Ingresar pesos en el sistema
Imprimir factura
Entregar facturas impresas
Recibir facturas y embarcar el producto
P roduc to (s )
Notas de pedido entregada
Notas de pedido recibidas
Producto pesado
Pesos ingresados
Factura impresa
Facturas entregadas
Producto embarcado, facturas
recibidas
Visita al cliente
Producto y factura entregados
Factura recibida
Confirmaci&oacute;n de pedido
Producto recibido
Factura devuelta, producto
rechazado
Factura firmada, dinero
entregado
Factura firmada, dinero recibidos
Factura firmada, dinero recibidos Regresar a la empresa
transporte del dinero y facturas
Producto devuelto
Producto desembarcado
Peso de producto devuelto
Producto desembarcado
Peso de producto devuelto
Devoluciones registradas
Desembarcar el producto
Pesar y almacenar el producto
Ingresar devoluciones en el sistema
Factura firmada, dinero recibido Entregar dinero,facturas y comprobantes de retenci&oacute;n Factura y dinero entregados
C liente
Interno
E xterno
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
B.4
C.2
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Despachar producto de ruta
CODIFICACION: B.4
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Ventas
ALCANCE : Comienza con entregar las facturas a despachadores y finaliza con entregar el dinero, comprobante de retenci&oacute;n y facturas
FISICOS : Oficina de ventas, Negocio del cliente
TECNICOS :Balanzas, computadoras, impresoras, cami&oacute;n
PROVEEDORES
► B.4
ENTRADAS
► Facturas de compra
► Producto
► Rutas asignadas
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Asistente de ventas, despachadores, transportista, cliente
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Entregar notas de pedido a despachadores
Recibir notas de pedido
Pesar el producto
Ingresar pesos en el sistema
Imprimir factura
Entregar facturas impresas
Recibir facturas y embarcar el producto
Visitar al cliente
Entregar factura
Recibir la factura
Pedido Correcto?
Recibir el producto
Devolver la factura y rechazar el producto
Firmar y entregar la factura y el dinero
Recibir el dinero y la factura firmada
Regresar a la empresa
Desembarcar el producto
Pesar y almacenar el producto
Ingresar devoluciones en el sistema
Entregar dinero,facturas y comprobantes de retenci&oacute;n
CLIENTES
► B.4
► C.2
► Cliente
SALIDAS
► Facturas cobrada
► Producto pesado y despachado
► Producto devuelto
► Informaci&oacute;n registrada en el sistema
OBJETIVO
INDICADORES
M1 - B.4 (Pdt)
M1 - B.4 (Tdp)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
► Realizar la entrega de producto a los clientes de acuerdo a las condiciones
establecidas con el vendedor de la ruta para garantizar la satisfacci&oacute;n del
cliente
CONTROLES
REGISTROS/ANEXOS
► Formato de facturas
► Facturas
► Devoluciones
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Jeanine Almeida
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Jeanine Almeida
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Despachar producto
C&Oacute;DIGO: B.4
de ruta
No.
ACTIVIDAD
1
Entregar notas de pedido a
despachadores
2
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
Ventas
La asistente de ventas entrega las notas de pedido
a los despachadores
Jeanine Almeida
Recibir notas de pedido
Despacho
Los despachadores reciben las notas de pedido
Saulo Cumbaj&iacute;n
3
Pesar el producto
Despacho
Con las notas de pedido pesan el producto
solicitado por el cliente
Saulo Cumbaj&iacute;n
4
Ingresar pesos en el sistema
Ventas
Ingresan los pesos del producto al sistema
Jeanine Almeida
5
Imprimir factura
Ventas
Con los pesos ingresados se imprimen las facturas Jeanine Almeida
6
Entregar facturas impresas
Ventas
Entregar facturas impresas
Jeanine Almeida
7
Recibir facturas y embarcar el
producto
Despacho
Recibir facturas y preparar el producto
Saulo Cumbaj&iacute;n
8
Visitar al cliente
Transporte
Acudir al negocio del cliente en ruta
9
Entregar factura
Transporte
Entregar factura
10 Recibir la factura
Cliente
Recibir la factura
11 Pedido Correcto?
Cliente
Revisar la factura y verificar si el producto facturado
Cliente
es el solicitado
12 Recibir el producto
Devolver la factura y rechazar el
13
producto
Cliente
Recibir el producto descrito en la factura
Cliente
Cliente
Devolver la factura y rechazar el producto
Cliente
14 Firmar y entregar la factura y el dinero Cliente
Firmar y entregar la factura y el dinero
Cliente
15 Recibir el dinero y la factura firmada
Transporte
Recibir el dinero y la factura firmada
16 Regresar a la empresa
Transporte
Regresar a la empresa
17 Desembarcar el producto
Despacho
Desembarcar el producto
Segundo Coro, Jacinto
L&oacute;pez
Segundo Coro, Jacinto
L&oacute;pez
Saulo Cumbaj&iacute;n
18 Pesar y almacenar el producto
Despacho
Pesar y almacenar el producto
Saulo Cumbaj&iacute;n
Ingresar devoluciones en el sistema
Jeanine Almeida
Entregar dinero,facturas y comprobantes de
retenci&oacute;n
Segundo Coro, Jacinto
L&oacute;pez
19 Ingresar devoluciones en el sistema
20
Entregar dinero,facturas y
comprobantes de retenci&oacute;n
Ventas
Despacho
Segundo Coro, Jacinto
L&oacute;pez
Segundo Coro, Jacinto
L&oacute;pez
Cliente
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(B.4) Despachar producto de ruta
Producto despachado de acuerdo a la ruta
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
1
18
1
19
1
20
1
21
5
8
5
0
2
TIEMPOS TOTALES
I
Entregar notas de pedido a despachadores
Recibir notas de pedido
40
Ingresar pesos en el sistema
30
Imprimir factura
Entregar facturas impresas
30
5
Recibir facturas y embarcar el producto
25
Visitar al cliente
30
Entregar factura
5
Recibir la factura
5
Pedido Correcto?
5
Recibir el producto
15
Devolver la factura y rechazar el producto
5
Firmar y entregar la factura y el dinero
10
Recibir el dinero y la factura firmada
10
Regresar a la empresa
30
5
Desembarcar el producto
0
5
5
Pesar el producto
Pesar y almacenar el producto
15
Ingresar devoluciones en el sistema
10
Entregar dinero,facturas y comprobantes de retenci&oacute;n
25
0
310
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
5
8
5
0
2
0
0
20
205
66.13%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
40
165
45
60
0
310
%
12.90%
53.23%
14.52%
0.00%
19.35%
0.00%
0.00%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(B.4) Despachar producto de ruta
Producto despachado de acuerdo a la ruta
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
P
E
M
ACTIVIDAD
A
1
1
Entregar notas de pedido a despachadores
Recibir notas de pedido
1
1
1
Pesar el producto
Ingresar pesos en el sistema
Imprimir factura
1
1
Entregar facturas impresas
Recibir facturas y embarcar el producto
1
Visitar al cliente
1
Entregar factura
1
1
1
1
1
Recibir la factura
Pedido Correcto?
Recibir el producto
Devolver la factura y rechazar el producto
Firmar y entregar la factura y el dinero
1
Recibir el dinero y la factura firmada
1
Regresar a la empresa
1
Desembarcar el producto
1
Pesar y almacenar el producto
1
Ingresar devoluciones en el sistema
Entregar dinero,facturas y comprobantes de
retenci&oacute;n
1
5
8
5
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
VOLUMEN (B)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
diaria
22
1
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
10
110
110
880
660
660
110
550
660
110
110
110
330
110
220
220
660
110
330
220
25
550
310
6820
=
7920
5
5
40
30
30
5
25
30
5
5
5
15
5
10
10
30
5
15
2
3
Cliente
VE
EJECUTORES
1
Transporte
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Despacho
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Ventas
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
1540
0.19
19%
1650
0.21
21%
1650
0.21
21%
880
0.11
11%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: C .1
G es tionar la C ontabilidad
O bjetivo: R ec eptar los doc umentos que res palden las trans ac c iones c omerc iales de la empres a, g arantizando el buen manejo
de los mis mos y s u c orrec to arc hivo.
P roveedor
Interno
E xterno
Proveedores
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Facturas de compra
Facturas de compra
Factura recibida
Receptar facturas de compras
Sacar copias de las facturas
Ingresar facturas en el sistema
Datos de factura en el sistema
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n
Comprobante de retenci&oacute;n
impreso
Comprobante de retenci&oacute;n
incorrecto
Comprobante de retenci&oacute;n
anulado
Comprobante revisado
Comprobante de ingreso ,copia
de factura
Factura original y comprobante
de retenci&oacute;n
Factura original y comprobante
de retenci&oacute;n
Informaci&oacute;n de retenciones
efectuadas
Copia de factura, comprobante
de ingreso
Anexo transaccional listo
P roduc to (s )
Factura recibida
Copia de facturas
Datos de factura en el sistema
Comprobante de retenci&oacute;n
impreso
Verificar datos del comprobante
Comprobante revisado
Anular comprobante
Comprobante de retenci&oacute;n
anulado
Archivar documentos anulados
Comprobante anulado archivado
Emitir comprobante de ingreso
Comprobante de ingreso
Adjuntar comprobante de ingreso a copia de factura
Documentos listos
Entregar factura original y comprobante de retenci&oacute;n
Factura original y comprobante
de retenci&oacute;n entregados
Archivar documentos en carpeta de pagos
Documentos archivados
Elaborar el anexo transaccional
Anexo transaccional listo
Archivar documentos
Documentos archivados
Declarar impuestos
Impuestos declarados
C liente
Interno
E xterno
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1
C.1,C.3
C.1
C.1
C.1
SRI
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Proceso: Gesti&oacute;n Administrativa
C&oacute;digo: C.
Subproceso: Contabilidad
C&oacute;digo: C.1
Misi&oacute;n: Receptar los documentos que respalden las transacciones comerciales de la empresa, garantizando el buen manejo de los
mismos y su correcto archivo.
Due&ntilde;o del proceso: Contabilidad
Actividad inicial: Receptar facturas de compras
Hoja: 1
Actividad final: Declarar impuestos
CONTABILIDAD
PAGOS
INICIO
RECEPTAR FACTURAS DE
COMPRAS
SACAR COPIAS DE FACTURAS
INGRESAR FACTURAS EN EL
SISTEMA
EMITIR COMPROBANTES DE
RETENCI&Oacute;N
DATOS
CORRECTOS?
NO
ANULAR COMPROBANTE
SI
EMITIR COMPROBANTE DE
INGRESO
ARCHIVAR
DCTOS
ANULADOS
ADJUNTAR COMPROBANTE DE
INGRESO A COPIA DE FACTURA
ENTREGAR FACTURA ORIGINAL Y
C. RETENCI&Oacute;N
RECIBIR DOCUMENTOS
ELABORAR EL ANEXO
TRANSACCIONAL
ARCHIVAR
DCTS EN
CARPETA
PARA
PAGOS
ARCHIVAR
DCTS
DECLARAR IMPUESTOS
FIN
Producto Principal: facturas de
compras ingresadas al sistema
Producto Secundario: anexo
transaccional listo
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Gestionar la Contabilidad
CODIFICACION: C.1
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Contador
ALCANCE : Comienza con receptar las facturas de compras y finaliza con la declaraci&oacute;n de impuestos
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Contador,Proveedores de bienes y servicios
FISICOS : Departamento Contabilidad
TECNICOS :Copiadoras, computadoras, impresoras
PROVEEDORES
► C.1
► Proveedores de bienes
► Proveedores de servicios
ENTRADAS
► Facturas de compra de bienes
o servicios
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Receptar facturas de compras
Sacar copias de las facturas
Ingresar facturas en el sistema
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n
Verificar datos del comprobante
Anular comprobante
Archivar documentos anulados
Emitir comprobante de ingreso
Adjuntar comprobante de ingreso a copia de factura
Entregar factura original y comprobante de retenci&oacute;n
Archivar documentos en carpeta de pagos
Elaborar el anexo transaccional
Archivar documentos
Declarar impuestos
CLIENTES
► C.1
► SRI
SALIDAS
► Facturas de compra de bienes y servicios
ingresadas al sistema
► Emisi&oacute;n de comprobantes de retenci&oacute;n
► Emisi&oacute;n de comprobantes de ingreso
► Informe para pagos a proveedores
► Anexo transaccional listo
► Impuestos declarados
OBJETIVO
► Receptar los documentos que respalden las transacciones comerciales de la
empresa, garantizando el buen manejo de los mismos y su correcto archivo.
INDICADORES
M1 - C.1 (Tca)
M1 - C.1 (Tfp)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
► Comprobantes de ingreso
► Facturas de compra de bienes y servicios
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
► Comprobante de ingreso
► Facturas
APROBADO POR:
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar la Contabilidad C&Oacute;DIGO: C.1
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Receptar facturas de compras
Contabilidad
Receptar todas las facturas de compra de bienes o
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
servicios que haya solicitado la empresa
2
Sacar copias de las facturas
Contabilidad
Sacar copias de las facturas para tener respaldos
de las mismas
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
3
Ingresar facturas en el sistema
Contabilidad
Ingresar los datos de las facturas para que conste
en el sistema
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
4
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n
Contabilidad
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n de acuerdo a los
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
porcentajes establecidos
5
Verificar datos del comprobante
Contabilidad
Verificar si no hay ning&uacute;n error de digitaci&oacute;n o de
impresi&oacute;n en el comprobante
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
6
Anular comprobante
Contabilidad
Anular el comprobante de retenci&oacute;n si presenta
alg&uacute;n error
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
7
Archivar documentos anulados
Contabilidad
8
Emitir comprobante de ingreso
Contabilidad
9
Adjuntar comprobante de ingreso a
copia de factura
Contabilidad
Adjuntar comprobante de ingreso a copia de factura Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
10
Entregar factura original y
comprobante de retenci&oacute;n
Contabilidad
Entregar factura original y comprobante de retenci&oacute;n Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
11
Archivar documentos en carpeta de
pagos
Pagos
Archivar los documentos para que se tramite el
pago
12 Elaborar el anexo transaccional
Contabilidad
Ingresar la informaci&oacute;n de compras y ventas que ha
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
realizado la empresa en la p&aacute;gina del SRI
13 Archivar documentos
Contabilidad
Archivar las copias de las facturas con los
comprobantes de ingreso en el sistema
14 Declarar impuestos
Contabilidad
Declarar impuestos en base al anexo transaccional Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
Archivar documentos anulados
Emitir comprobante de ingreso del bien o servicio
adquirido
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
Juan Carlos Cango
Luc&iacute;a Jim&eacute;nez
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(C.1) Gestionar la Contabilidad
Facturas de compra ingresadas al sistema
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
6
1
7
8
1
9
1
10
1
11
12
1
13
14
1
15
16
17
18
19
0
6
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
Sacar copias de las facturas
60
20
Ingresar facturas en el sistema
30
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n
30
Receptar facturas de compras
1
5
5
Verificar datos del comprobante
Anular comprobante
1 Archivar documentos anulados
5
Emitir comprobante de ingreso
30
Adjuntar comprobante de ingreso a copia de factura
20
Entregar factura original y comprobante de retenci&oacute;n
10
1 Archivar documentos en carpeta de pagos
1 Archivar documentos
10
90
Declarar impuestos
1
10
90
Elaborar el anexo transaccional
3
415
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
6
4
0
0
1
3
14
330
79.52%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
330
55
0
0
5
25
415
%
0.00%
79.52%
13.25%
0.00%
0.00%
1.20%
6.02%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(C.1) Gestionar la Contabilidad
Facturas de compra ingresadas al sistema
No. VAC
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
VE
NVA
(sin valor agregado)
P
E
M
1
ACTIVIDAD
A
1
Receptar facturas de compras
1
Sacar copias de las facturas
1
1
Ingresar facturas en el sistema
Emitir comprobantes de retenci&oacute;n
1
Verificar datos del comprobante
1
Anular comprobante
1 Archivar documentos anulados
1
Emitir comprobante de ingreso
1
1
Adjuntar comprobante de ingreso a copia de factura
Entregar factura original y comprobante de retenci&oacute;n
1 Archivar documentos en carpeta de pagos
1
Elaborar el anexo transaccional
1 Archivar documentos
1
0
6
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
Declarar impuestos
1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
diaria
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
mensual
semanal
mesual
22
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
1
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
1
5
1
30
1
20
1
10
1
10
1
90
1
10
1
90
1320
80
120
120
20
20
20
120
80
40
40
360
40
90
415
2470
=
7920
1
1
60
20
1
30
1
30
1
1
5
5
2
Tesorero_Pagador
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Contador
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
2430
1
1
1
1
3
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
0.31
31%
40
0.01
1%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: C .2
G es tionar los cobros
O bjetivo: Mantener c ontrol de los ing res os que s e efec t&uacute;an c ada d&iacute;a por ventas del produc to y realizar una c ons tante ac tualizac i&oacute;n
de las c uentas por c obrar de los c lientes para g arantiz ar la liquidez de la empres a.
P roveedor
Interno
E xterno
C.2
C.2
C.2
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Revisar facturas pendientes de cobro
Reporte de cuentas por cobrar
Llamar al cliente para solicitar el pago
Factura vencida
Confirma si paga o no e indica pr&oacute;ximafecha de pago Confirmaci&oacute;n de pago
C.2
C.2
C.2
C.2
Factura vencida
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Dinero y retenci&oacute;n recibidos
Regresar a la empresa
Dinero y retenci&oacute;n
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
Banco
Banco
Reporte de cuentas por cobrar
revisado
Llamada al cliente
Reporte de cuentas por cobrar
Confirmaci&oacute;n de pago, factura
vencida
Factura vencida
C.2, B.4
P roduc to (s )
Enviar a vendedor a cobrar
Vendedor camino a cobrar
Solicitar el pago
Solicitud de pago
Dinero y retenci&oacute;n recibidos por
vendedor
Dinero y retenci&oacute;n trasladados
Dinero y retenci&oacute;n recibidos en
oficina
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Dinero y retenci&oacute;n recibidos en
oficina
Factura pagada
Dinero y papeleta de dep&oacute;sito
Dar de baja a la factura en el sistema
Factura pagada
Imprimir el ingreso de caja
Acudir al banco
Dinero
Recibir el dinero
Pago realizado
Comprobante de dep&oacute;sito
Entregar comprobante de dep&oacute;sito
Recibir comprobante
Comprobante de dep&oacute;sito
Ingresar datos en el sistema
Ingreso de caja
Pago en proceso
Dinero y papeleta de dep&oacute;sito
recibido
Comprobante de dep&oacute;sito
Comprobante de dep&oacute;sito
Informaci&oacute;n del sistema
actualizado
Informaci&oacute;n del sistema
actualizado
Comprobante de dep&oacute;sito y
cierre de caja
Imprimir cierre de caja
Cierre de caja impreso
Archivar los documentos
Documentos archivados
C liente
Interno
E x terno
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
C.2
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Proceso: Gesti&oacute;n Administrativa
C&oacute;digo: C.
Subproceso: Gesti&oacute;n de cobro
C&oacute;digo: C.2
Misi&oacute;n: Mantener un control de los ingresos que se efect&uacute;an cada d&iacute;a por ventas del producto y realizar una constante
actualizaci&oacute;n de las cuentas por cobrar de los clientes para garantizar la liquidez de la empresa.
Due&ntilde;o del proceso: Recaudaci&oacute;n _ Caja
Actividad inicial: Revisar facturas pendientes de cobro
Hoja: 1
Actividad final: Archivar documentos
RECAUDACI&Oacute;N _ CAJA
VENDEDOR
CLIENTE
BANCO
INICIO
REVISAR FACTURAS
PENDIENTES DE COBRO
7
LLAMAR PARA SOLICITAR EL
PAGO AL CLIENTE
CONFIRMAR EL PAGO
7
8
8
ENVIAR AL VENDEDOR A
COBRAR
ACUDIR DONDE EL CLIENTE
SOLICITAR EL PAGO
B.4
RECIBIR DINERO Y RETENCI&Oacute;N
RECIBIR DINERO Y
RETENCI&Oacute;N
REGRESAR A EMPRESA
ENTREGAR EL DINERO Y
RETENCI&Oacute;N
DAR DE BAJA A LA FACTURA
EN EL SISTEMA
IMPRIMIR EL INGRESO DE
CAJA
ACUDIR AL BANCO
RECIBIR EL DINERO
ENTREGAR COMPROBANTE
DE DEP&Oacute;SITO
RECIBIR COMPROBANTE
INGRESAR DATOS EN EL
SISTEMA
IMPRIMIR CIERRE DE CAJA
ARCHIVAR
DCTOS
FIN
Producto Principal: cobro de
facturas pendientes
Producto Secundario:
comprobantes de dep&oacute;sito y
retenciones archivados
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Gestionar los cobros
CODIFICACION: C.2
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Recaudaci&oacute;n _ Caja
ALCANCE : Comienza con revisar las facturas pendientes de cobro y finaliza con archivar los documentos
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Recaudadora_Cajera, vendedor
FISICOS : Departamento Cobranzas, banco
TECNICOS :Computadoras, impresoras
PROVEEDORES
► C.2
► Banco
ENTRADAS
► Reporte de cuentas por cobrar
► Dinero, facturas, c. retenci&oacute;n
► Comprobante de dep&oacute;sito
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
Revisar facturas pendientes de cobro
Llamar al cliente para solicitar el pago
Confirmar pago?
Indicar pr&oacute;xima fecha de pago
Enviar a vendedor a cobrar
Solicitar el pago
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Regresar a la empresa
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Dar de baja a la factura en el sistema
Imprimir el ingreso de caja
Acudir al banco
Recibir el dinero
Entregar comprobante de dep&oacute;sito
Recibir comprobante
Ingresar datos en el sistema
Imprimir cierre de caja
Archivar los documentos
CLIENTES
► C.2
SALIDAS
► Factura cobrada
► Factura y C. de retenci&oacute;n archivados
► Dep&oacute;sito bancario
► Ingreso de caja y cierre de caja archivados
► Reporte de cuentas por cobrar actualizado
OBJETIVO
INDICADORES
► Mantener control de los ingresos que se efect&uacute;an cada d&iacute;a por ventas del
producto y realizar una constante actualizaci&oacute;n de las cuentas por cobrar de
los clientes para garantizar la liquidez de la empresa.
CONTROLES
M1 - C.2 (Tvcc)
► Reporte de cuentas por cobrar
► Ingreso de caja y cierre de caja
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
REGISTROS/ANEXOS
► Formatos de ingresos de caja
► Formatos de cierre de caja
APROBADO POR:
Isabel Arias
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Isabel Arias
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar los cobros
C&Oacute;DIGO: C.2
ENTIDAD
ACTIVIDAD
1
Revisar facturas pendientes de cobro
Recaudaci&oacute;n Caja
Revisar todas las faturas pendientes de cobro en el
Isabel Arias
sistema
2
Llamar al cliente para solicitar el pago
Recaudaci&oacute;n Caja
Llamar al cliente para ver la disponibilidad de pago
Isabel Arias
3
Confirmar pago?
Cliente
Confirma si va a pagar o indica otra fecha de pago
Cliente
4
Enviar a vendedor a cobrar
Recaudaci&oacute;n Caja
Enviar al vendedor a cobrar la factura pendiente de
Isabel Arias
pago
5
Solicitar el pago
Vendedor
El vendedor pide al cliente la cancelaci&oacute;n de la
factura pendiente
Galo Sierra
6
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Cliente
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Cliente
7
Regresar a la empresa
Vendedor
Regresar a la empresa
Galo Sierra
8
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Entregar dinero y retenci&oacute;n a recaudaci&oacute;n
Dar de baja a la factura en el sistema para
eliminarla de cuentas por cobrar
Galo Sierra
Imprimir ingreso de caja de las facturas cobradas
Isabel Arias
Vendedor
Recaudaci&oacute;n 9 Dar de baja a la factura en el sistema
Caja
Recaudaci&oacute;n 10 Imprimir el ingreso de caja
Caja
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
No.
Isabel Arias
11 Acudir al banco
Recaudaci&oacute;n Caja
Acudir al banco para hacer el dep&oacute;sito del dinero
recaudado
Isabel Arias
12 Recibir el dinero
Banco
Recibir el dinero
Pedro Ponce
13 Entregar comprobante de dep&oacute;sito
Banco
Entregar el comprobante de dep&oacute;sito
Pedro Ponce
14 Recibir comprobante
Recaudaci&oacute;n Caja
Recibir el comprobante del dep&oacute;sito efectuado
Isabel Arias
Ingresar datos en el sistema
Isabel Arias
Imprimir el cierre de caja
Isabel Arias
Archivar los ingresos de caja, comprobantes de
dep&oacute;sito y cierre de caja
Isabel Arias
15 Ingresar datos en el sistema
16 Imprimir cierre de caja
17 Archivar los documentos
Recaudaci&oacute;n Caja
Recaudaci&oacute;n Caja
Recaudaci&oacute;n Caja
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(C.2) Gestionar los cobros
Cobro de facturas pendientes
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
18
19
20
2
9
2
0
3
TIEMPOS TOTALES
I
Confirmar pago o indicar fecha de pago
20
5
5
Enviar a vendedor a cobrar
30
Revisar facturas pendientes de cobro
Llamar al cliente para solicitar el pago
5
Solicitar el pago
Regresar a la empresa
10
30
Entregar dinero y retenci&oacute;n
10
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Dar de baja a la factura en el sistema
5
Imprimir el ingreso de caja
5
Acudir al banco
10
Recibir el dinero
15
5
Entregar comprobante de dep&oacute;sito
5
Recibir comprobante
Ingresar datos en el sistema
20
Imprimir cierre de caja
10
1 Archivar los documentos
0
5
1
195
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
2
9
2
0
3
0
1
17
105
53.85%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
10
95
15
0
70
0
5
195
%
5.13%
48.72%
7.69%
0.00%
35.90%
0.00%
2.56%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(C.2) Gestionar los cobros
Cobro de facturas pendientes
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
P
E
M
ACTIVIDAD
A
1
Revisar facturas pendientes de cobro
1
1
Llamar al cliente para solicitar el pago
Confirmar pago o indicar fecha de pago
1
Enviar a vendedor a cobrar
1
1
Solicitar el pago
Entregar dinero y retenci&oacute;n
1
Regresar a la empresa
1
1
Entregar dinero y retenci&oacute;n
Dar de baja a la factura en el sistema
1
Imprimir el ingreso de caja
1
Acudir al banco
1
1
1
1
Recibir el dinero
Entregar comprobante de dep&oacute;sito
Recibir comprobante
Ingresar datos en el sistema
1
Imprimir cierre de caja
1 Archivar los documentos
2
9
2
0
3
TIEMPOS TOTALES
No.
I
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
diaria
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
22
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.)
MES (A B C )
1
1
5
440
110
110
110
660
110
220
660
220
110
110
220
330
110
110
440
220
195
4290
1760
=
7920
1
1
1
20
5
5
1
30
1
5
1
1
10
30
1
10
1
5
1
5
1
10
1
15
1
5
1
5
1
20
1
1
10
2
3
4
Banco
VE
EJECUTORES
1
Cliente
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Vendedor
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Recaudadora_Cajera
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
0.22
22%
1760
0.22
22%
110
0.01
1%
550
0.07
7%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: C .3
G es tionar los pag os
O bjetivo: llevar el c ontrol de las fac turas de los proveedores y realizar el pag o c umpliendo las c ondic iones y plazos de pag o
ac ordados de tal manera que la empres a s ea c ons iderada c omo un buen s ujeto de c r&eacute;dito.
P roveedor
Interno
E xterno
C.1
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
Proveedores
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
Facturas de compras
Reporte de pagos listo
Elaborar reporte para pagos semanales
Pasar a Financiero para su aprobaci&oacute;n
Reporte de pagos
Aprobar pagos en efectivo y en en cheque
Reporte de pagos en efectivo y
pagos con cheque aprobado
Reporte de pagos en efectivo,
dinero
Reporte de pagos en efectivo
Reporte de pagos con cheque
aprobado
Cheques, comprobantes de
egreso y egresos de caja
impresos
Recibir cheques, comprobante
de egreso y egresos de caja
Pago en efectivo?
Separar efectivo
Imprmir egreso de caja
Imprimir cheque y comprobante de egreso
Pasar a Financiero para firma
Firmar cheques y comprobantes
Factura vencida
Factura vencida
Cheques, comprobante de
egreso
Solicitar el pago
Pago en efectivo?
Dinero, egresos de caja
Entregar dinero y egreso de caja
Cheques, comprobante de
egreso, egresos de caja, dinero
Recibir el pago
Entregar cheque y comprobante de egreso
Reporte para pagos listo
Reporte de pagos aprobado
Reporte de pagos en efectivo y
pagos con cheque aprobado
Pago en efectivo o con cheque
Dinero para pagos en efectivo
separado
Egreso de caja impreso
Cheque y comprobante de
egreso impreso
Recibir cheques, comprobante
de egreso y egresos de caja
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
firmados
Pago confirmado
Forma de pago
Recepci&oacute;n de cheque,
comprobante de egreso
Recepci&oacute;n de dinero y egreso de
caja
C liente
Interno
E x terno
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
C.3
Factura pagada
C.3
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
Firmar y entregar documentos de respaldo de pago
Recibir documentos
C.3
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
firmados
C.3
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
recibidos
C.3
P roduc to (s )
Archivar documentos
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
firmados
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
recibidos
Cheques, comprobante de
egreso y egresos de caja
archivados
C.3
C.3
C.3
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Gestionar los pagos
CODIFICACION: C.3
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Pagos
ALCANCE : Comienza con elaborar el reporte para pagos semanles y finaliza con archivar los documentos
FISICOS : Departamento de Pagos, Dpto. Financiero
TECNICOS : Computadoras, impresoras
PROVEEDORES
► C.1
► C.3
ENTRADAS
► Reporte de cuentas por pagar
► Facturas de compras y servicios
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Tesorero, Financiero, Proveedores
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Elaborar reporte para pagos semanales
Pasar a Financiero para su aprobaci&oacute;n
Aprobar pagos en efectivo y en en cheque
Pago en efectivo?
Separar efectivo
Imprmir egreso de caja
Imprimir cheque y comprobante de egreso
Pasar a Financiero para firma
Firmar cheques y comprobantes
Solicitar el pago
Pago en efectivo?
Entregar cheque y comprobante de egreso
Entregar dinero y egreso de caja
Recibir el pago
Firmar y entregar documentos de respaldo de pago
Recibir documentos
Archivar documentos
CLIENTES
► C.2
SALIDAS
► Factura pagada
► Copia de factura y C. de retenci&oacute;n archivados
► Comprobante de egreso y egresos de caja
firmados y archivados
► Reporte de cuentas por pagar actualizado
OBJETIVO
INDICADORES
► Llevar el control de las facturas de los proveedores y realizar el pago
cumpliendo las condiciones y plazos de pago acordados de tal manera que la
empresa sea considerada como un buen sujeto de cr&eacute;dito.
CONTROLES
M1 - C.3 (Tcpc)
REGISTROS/ANEXOS
►
► Reporte de cuentas por pagar
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Juan Carlos Cango
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Juan Carlos Cango
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar los pagos
No.
ACTIVIDAD
C&Oacute;DIGO: C.3
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Elaborar reporte para pagos
semanales
Pagos
Elaborar reporte para pagos semanales seg&uacute;n
proveedor y n&uacute;mero de compras
Juan Carlos Cango
2
Pasar a Financiero para su
aprobaci&oacute;n
Pagos
Pasar a financiero para que apruebe el pago a
proveedores
Juan Carlos Cango
3
Aprobar pagos en efectivo y en en
cheque
Financiero
Aprobar los pagos en efectivo o en cheque seg&uacute;n
sus pol&iacute;ticas de pago
Ing. Geovanny D&iacute;az
4
Pago en efectivo?
Pagos
Confirmar si el pago se realiza en efectivo
Juan Carlos Cango
5
Separar efectivo
Pagos
Separar el dinero en efectivo que se va a cancelar
Juan Carlos Cango
6
Imprmir egreso de caja
Pagos
Imprimir el egreso de caja que respalda el pago en
efectivo
Juan Carlos Cango
7
Imprimir cheque y comprobante de
egreso
Pagos
Imprimir el cheque y comprobante de egreso
Juan Carlos Cango
8
Pasar a Financiero para firma
Pagos
Pasar a financiero para que firme los cheques, los
egresos de caja y los comprobantes de egreso
Juan Carlos Cango
9
Firmar cheques y comprobantes
Financiero
10
Entregar cheques y comprobantes
firmados
Financiero
Colocar su firma de respaldo de pago a los
proveedores
Devolver los cheques y documentos para que se
realice el pago al proveedor
Ing. Geovanny D&iacute;az
Ing. Geovanny D&iacute;az
11 Solicitar el pago
Proveedor
Solicitar el pago de facturas vencidas
Pablo Ponce
12 Pago en efectivo?
Pagos
Verificar si el pago es en efecivo o en cheque
Juan Carlos Cango
Pagos
Entregar el cheque y el comprobante de egreso
Juan Carlos Cango
14 Entregar dinero y egreso de caja
Pagos
Entregar dinero y egreso de caja
Juan Carlos Cango
15 Recibir el pago
Proveedor
Recibir el pago
Pablo Ponce
Proveedor
Firmar el comprobante de egreso o el egreso de
caja por la cancelaci&oacute;n de la factura
Pablo Ponce
17 Recibir documentos
Pagos
Recibir documentos firmados para respaldo de pago Juan Carlos Cango
18 Archivar documentos
Pagos
Archivar los documentos
13
16
Entregar cheque y comprobante de
egreso
Firmar y entregar documentos de
respaldo de pago
Juan Carlos Cango
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(C.3) Gestionar los pagos
Pago pendiente a proveedores cancelado
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
18
19
4
7
3
0
2
TIEMPOS TOTALES
I
Pasar a Financiero para su aprobaci&oacute;n
45
5
Aprobar pagos en efectivo y en en cheque
30
Pago en efectivo?
10
Separar efectivo
15
5
Elaborar reporte para pagos semanales
Imprimir egreso de caja
Imprimir cheque y comprobante de egreso
5
Pasar a Financiero para firma
5
Firmar y entregar cheques y comprobantes
5
Pago en efectivo?
5
Entregar cheque y comprobante de egreso
0
5
10
Entregar dinero y egreso de caja
1
15
Solicitar el pago
Recibir el pago
5
Firmar y entregar documentos de respaldo de pago
5
Recibir documentos
5
Archivar documentos
5
1
180
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
4
7
3
0
2
0
1
17
150
83.33%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
25
125
15
0
10
0
5
180
%
13.89%
69.44%
8.33%
0.00%
5.56%
0.00%
2.78%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(C.3) Gestionar los pagos
Pago pendiente a proveedores cancelado
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
VE
P
E
M
1
ACTIVIDAD
A
1
Elaborar reporte para pagos semanales
1
Pasar a Financiero para su aprobaci&oacute;n
1
1
1
Aprobar pagos en efectivo y en en cheque
Pago en efectivo?
Separar efectivo
1
1
Imprimir egreso de caja
Imprimir cheque y comprobante de egreso
1
Pasar a Financiero para firma
1
Firmar y entregar cheques y comprobantes
1
Solicitar el pago
1
Pago en efectivo?
1
1
1
Entregar cheque y comprobante de egreso
Entregar dinero y egreso de caja
Recibir el pago
1
1
Firmar y entregar documentos de respaldo de pago
Recibir documentos
1
4
7
3
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
Archivar documentos
FRECUENCIA (A)
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A B C )
1
1
5
180
20
120
40
60
20
20
20
60
20
20
20
40
20
20
20
20
180
720
480
=
7920
1
1
45
5
1
30
1
10
1
1
15
5
1
5
1
5
1
15
1
5
1
5
1
5
1
10
1
5
1
1
1
5
5
2
3
Proveedor
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Financiero
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Tesorero_Pagador
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
0.06
6%
180
0.02
2%
60
0.01
1%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
G es tionar la contrataci&oacute;n de pers onal
C &oacute;dig o: D.1
Objetivo: Atender la nec es idad de un nuevo empleado, s elec c ionarlo, rec lutarlo, integ rarlo a s u lug ar de trabajo y realizar
todos los tr&aacute;mites para formar parte del pers onal ac tivo de la empres a.
P roveedor
Interno
E xterno
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
Diario
Aspirantes
D.1
Diario
Solicitud de requerimiento de
personal
Solicitud de requerimiento de
personal llena
Solicitud recibida
Petici&oacute;n de anuncio publicitario
Anuncio publicado
Anuncio publicado
T rans formac i&oacute;n
Aspirantes
D.1
D.1
D.1
D.1
Solicitud de requerimiento de
personal llena
Receptar la solicitud
Solicitud recibida
Solicitar anuncio publicitario
Publicar anuncio
Entregar hojas de vida
Petici&oacute;n de anuncio publicitario
Anuncio publicado
Hojas de vida
Receptar carpetas de aspirantes
Carpetas de aspirantes recibidas
Lista de candidatos
preseleccionados
Personas preseleccionadas
Acudir a la cita
Citar a personas preseleccionadas
Lista de candidatos
preseleccionados
Personas preseleccionadas
citadas
Personas preseleccionadas
Personas preseleccionadas
entrevistadas
Personas preseleccionadas
Entrevista con jefe inmediato
Personas preseleccionadas
entrevistadas
Seleccionar al mejor aspirante
Persona id&oacute;nea elegida
Persona id&oacute;nea elegida
Indicar a Recursos humanos cu&aacute;l es la persona
escogida
Candidato escogido
Candidato escogido
Solicitar documentos personales
Solicitud documentos personales
Solicitud documentos personales Entregar carpeta con documentos solicitados
D.1
P roduc to (s )
Llenar la solicitud de requerimiento de personal
Carpetas de aspirantes recibidas Preselecci&oacute;n de carpetas de aspirantes
D.1
D.1
D.1
Ins umos
Carpeta de documentos
personales
Carpeta de documentos
personales recibida
C liente
Interno
E x terno
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
Carpeta de documentos
Recibir documentos
personales
Candidato escogido, carpeta de
Realizar la inducci&oacute;n a la persona seleccionada
documentos personales
D.1
Candidato capacitado
Elaborar el contrato
Contrato establecido
D.1
D.1
Contrato establecido
Firmar el contrato
Contrato firmado
D.1
Contrato firmado
Legalizar el contrato
Contrato legalizado
Contrato legalizado
Entregar contrato al trabajador
Contrato entregado al trabajador
Contrato legalizado
Llenar aviso de entrada en la p&aacute;g. Del IESS
Aviso de entrada listo
D.1
Aviso de entrada listo
Imprimir aviso de entrada
Aviso de entrada impreso
Archivar documentos
Documentos archivados
D.1
Aviso de entrada impreso,
contrato legalizado, carpeta de
empleado
D.1
D.1
Miniterio de
Trabajo
D.1
D.1
Miniterio de
Trabajo, IESS
Candidato capacitado
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
D.1
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Proceso: Gestionar de Recursos Humanos
C&oacute;digo: D.
Subproceso: Gestionar la contrataci&oacute;n de personal
C&oacute;digo: D.1
Misi&oacute;n: Verificar la necesidad de un nuevo empleado, seleccionarlo, reclutarlo, integrarlo a su lugar de trabajo y
realizar todos los tr&aacute;mites para formar parte del personal activo de la empresa.
Due&ntilde;o del proceso: Recursos Humanos
Actividad inicial: Receptar la solicitud de requerimiento de personal
Hoja: 1
Actividad final: Archivar documetos
&Aacute;REA DE VACANTE
ASPIRANTE
RECURSOS HUMANOS
DIARIO
MINISTERIO DE TRABAJO
9
INICIO
RECEPTAR LA SOLICITUD
LLENAR SOLICITUD DE
REQUERIMIENTO DE
PERSONAL
SOLICITAR ANUNCIO
PUBLICITARIO
PUBLICAR
ANUNCIO
9
ENTREGAR HOJA DE VIDA
RECEPTAR CARPETAS DE
ASPIRANTES
PRESELECCI&Oacute;N DE CARPETAS
DE ASPIRANTES
CITAR A PERSONAS
PRESELECCIONADAS
ACUDIR A LA CITA
RECIBIR A LOS SELECCIONADOS
ENTREVISTA CON JEFE
INMEDIATO
10
SELECCIONAR AL MEJOR
ASPIRANTE
SOLICITAR DCTS PERSONALES
INDICAR A RRHH CU&Aacute;L ES LA
PERSONA ELEGIDA
ENTREGAR CARPETA CON
DCTS SOLICITADOS
RECIBIR DOCUMENTOS
10
RECIBIR LA INDUCCI&Oacute;N
FIRMAR CONTRATO
REALIZAR LA INDUCCI&Oacute;N DEL
NUEVO EMPLEADO
ELABORAR EL CONTRATO
DIRIGIRSE AL M. DE
TRABAJO
RECIBIR CONTRATO
LEGALIZAR
CONTRATO
RECIBIR EL CONTRATO
RECIBIR EL CONTRATO
ENTREGAR UN CONTRATO
ENTREGAR CONTRATO
LEGALIZADO
LLENAR AVISO DE ENTRADA
EN PAG. IESS
IMPRIMIR AVISO DE ENTRADA
ARCHIVAR
DCTS.
FIN
Producto Principal: Personal
contratado
Producto Secundario: Contrato
de trabajo legalizado
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Gestionar la contrataci&oacute;n de personal
CODIFICACION: D.1
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Recursos Humanos
ALCANCE : Comienza con llenar la solicitud de requerimiento de personal y finaliza con archivar los documentos
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
RECURSOS
FISICOS : Departamento de Recursos Humanos, Ministerio de Trabajo, Diario
ECONOMICOS:
Dinero
TECNICOS :Computadoras, impresoras, internet
RRHH :
Jefe Recursos humanos,Aspirantes, Jefe de &aacute;rea vacante
PROVEEDORES
►
►
►
►
►
Diario
Aspirantes
D.1
Ministerio Trabajo
IESS
ENTRADAS
► Solicitud Requerimiento personal
► Anuncio publicitario
► Carpetas aspirantes
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
Llenar la solicitud de requerimiento de personal
Receptar la solicitud
Solicitar anuncio publicitario
Publicar anuncio
Entregar hojas de vida
Receptar carpetas de aspirantes y preselccionar carpetas
Citar a personas preseleccionadas
Acudir a la cita y entrevistarse con jefe inmediato
Seleccionar al mejor aspirante
Indicar a Recursos humanos cu&aacute;l es la persona escogida
Solicitar documentos personales
Realizar la inducci&oacute;n a la persona seleccionada
Elaborar el contrato
Firmar el contrato
Legalizar el contrato
Entregar contrato al trabajador
Llenar aviso de entrada en la p&aacute;g. Del IESS
Imprimir aviso de entrada
Archivar documentos
CLIENTES
► D.1
SALIDAS
► Personal contratado
► Contrato de trabajo legalizado
► Aviso de entrada e el IESS
► Documentos archivados
OBJETIVO
INDICADORES
M1 - D.1 (Tpr)
M1 - D.1 (Trt)
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
► Atender la necesidad de un nuevo empleado, seleccionarlo, reclutarlo,
integrarlo a su lugar de trabajo y realizar todos los tr&aacute;mites para formar parte
del personal activo de la empresa.
CONTROLES
REGISTROS/ANEXOS
► Base de datos empleados
► Base de datos de empleados
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Gestionar la contrataci&oacute;n del personal
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: D.1
DESCRIPCI&Oacute;N
Llenar la solicitud de requerimiento de personal
especificando todos los datos necesarios para la
nueva contrataci&oacute;n
Receptar la solicitud de requerimiento de personal
llena para empezar el tr&aacute;mite de contrataci&oacute;n
RESPONSABLE
1
Llenar la solicitud de requerimiento de Area de la
personal
vacante
2
Receptar la solicitud
Recursos
Humanos
3
Solicitar anuncio publicitario
Recursos
Humanos
Solicitar anuncio publicitario en alg&uacute;n dirario del pa&iacute;s G&eacute;nesis C&eacute;spedes
4
Publicar anuncio
Diario
Publicar el anuncio de acuerdo a condiciones
pactadas
Pablo Paredes
5
Entregar hojas de vida
Aspirante
El aspirante entrega su hoja de vida
Patricia Alvarez
6
Receptar carpetas de aspirantes
Recursos
Humanos
Se reciben la mayor cantidad posible de carpetas de
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
los aspirantes
7
Preselecci&oacute;n de carpetas de
aspirantes
Recursos
Humanos
Preselecci&oacute;n de carpetas de los aspirantes
escogiendo las mejores opciones
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
8
Citar a personas preseleccionadas
Recursos
Humanos
Citar a las persnas preseleccionadas d&aacute;ndoles un
d&iacute;a y una hora espec&iacute;fica
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
9
Acudir a la cita
Pa&uacute;l Y&eacute;pez
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Aspirante
Acudir a la cita
Patricia Alvarez
10 Entrevista con jefe inmediato
Area de la
vacante
Entrevistarse con el jefe inmediato del lugar de la
vacante para analizar el caso
Pa&uacute;l Y&eacute;pez
11 Seleccionar al mejor aspirante
Area de la
vacante
Seleccionar al mejor aspirante
Pa&uacute;l Y&eacute;pez
Area de la
vacante
Indicar a recursos humanos cu&aacute;l es la persona
elegida
Pa&uacute;l Y&eacute;pez
Recursos
Humanos
Solicitar documentos personales para registro como
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
personal activo de la emrpesa
Aspirante
Entregar carpeta con documentos solicitados
Patricia Alvarez
Recursos
Humanos
Recibir documentos
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Recursos
Humanos
Realizar la inducci&oacute;n de la persona seleccionada
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
12
Indicar a Recursos humanos cu&aacute;l es
la persona escogida
13 Solicitar documentos personales
14
Entregar carpeta con documentos
solicitados
15 Recibir documentos
16
Realizar la inducci&oacute;n a la persona
seleccionada
17 Elaborar el contrato
18 Firmar el contrato
19 Legalizar el contrato
20
Entregar contrato legalizado al
trabajador
Recursos
Humanos
Aspirante
Ministerio de
trabajo
Elaborar el contrato de acuerdo a lo pactado en la
entrevista
Firmar el contrato
Legalizar el contrao en el Ministerio de trabajo
Paloma Ruiz
Recursos
Humanos
Entregar una copia del contrato legalizado al
trabajador
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Llenar aviso de entrada en la p&aacute;g. Del Recursos
IESS
Humanos
Recursos
Imprimir
aviso
de
entrada
22
Humanos
21
23 Archivar documentos
Recursos
Humanos
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Patricia Alvarez
Llenar el aviso de entrada del nuevo trabajador en la
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
p&aacute;g. Web del IESS
Imprimir aviso de entrada
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Archivar los documentos como la carpeta del nuevo
empleado, el aviso de entrada al IESS, el contrato G&eacute;nesis C&eacute;spedes
legalizado, etc
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(D.1) Gesti&oacute;n la contrataci&oacute;n de personal
Personal contratado
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
1
18
1
19
1
20
1
21
1
22
1
23
1
24
0
13
9
0
1
TIEMPOS TOTALES
I
Llenar la solicitud de requerimiento de personal
Receptar la solicitud
10
Publicar anuncio
30
5
5
Entregar hojas de vida
Receptar carpetas de aspirantes
Preselecci&oacute;n de carpetas de aspirantes
10
Citar a personas preseleccionadas
10
Acudir a la cita
20
Entrevista con jefe inmediato
20
Seleccionar al mejor aspirante
30
Indicar a Recursos humanos cu&aacute;l es la persona escogida
Entregar carpeta con documentos solicitados
5
5
Recibir documentos
Realizar la inducci&oacute;n a la persona seleccionada
120
15
Elaborar el contrato
5
Firmar el contrato
Dirigirse al Ministerio de Trabajo
30
Legalizar el contrato
45
Entregar contrato legalizado al trabajador
Llenar aviso de entrada en la p&aacute;g. Del IESS
0
5
10
Solicitar documentos personales
1
5
3
Solicitar anuncio publicitario
5
10
Imprimir aviso de entrada
5
Archivar documentos
5
1
413
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
13
9
0
1
0
1
24
325
78.69%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
325
53
0
30
0
5
413
%
0.00%
78.69%
12.83%
0.00%
7.26%
0.00%
1.21%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(D.1) Gesti&oacute;n la contrataci&oacute;n de personal
Personal contratado
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
E
M
A
1
1
1
ACTIVIDAD
FRECUENCIA (A)
mensual
mensual
Solicitar anuncio publicitario
mensual
Publicar anuncio
mensual
Entregar hojas de vida
mensual
Receptar carpetas de aspirantes
mensual
Preselecci&oacute;n de carpetas de aspirantes
mensual
Citar a personas preseleccionadas
mensual
Acudir a la cita
mensual
Entrevista con jefe inmediato
mensual
Seleccionar al mejor aspirante
mensual
Indicar a Recursos humanos cu&aacute;l es la persona escogidamensual
Solicitar documentos personales
mensual
Entregar carpeta con documentos solicitados
mensual
Recibir documentos
mensual
Realizar la inducci&oacute;n a la persona seleccionada
mensual
Elaborar el contrato
mensual
Firmar el contrato
mensual
Dirigirse al Ministerio de Trabajo
mensual
Legalizar el contrato
mensual
Entregar contrato legalizado al trabajador
mensual
Llenar aviso de entrada en la p&aacute;g. Del IESS
mensual
Imprimir aviso de entrada
mensual
1 Archivar documentos
mensual
1
Llenar la solicitud de requerimiento de personal
Receptar la solicitud
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
8 14
0
1
TIEMPOS TOTALES
No.
I
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
VOLUMEN (B)
0.17
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
5
5
3
10
30
5
5
10
10
20
20
30
5
10
5
5
120
15
5
30
45
5
10
5
5
413
413
1
1
5
3
1
10
1
30
1
1
5
5
1
10
1
10
1
20
1
20
1
30
1
5
1
10
1
5
1
5
1
120
1
15
1
5
1
30
1
1
1
1
1
45
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
5
10
5
=
7920
4
5
Ministerio de Trabajo
P
3
Diario
VE
2
Recursos Humanos
No. VAC
EJECUTORES
1
Aspirante
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
NVA
(sin valor agregado)
Area vacante
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
60
0.01
1%
35
0.00
0%
268
0.03
3%
30
0.00
0%
50
0.01
1%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: D.2
Manejar la n&oacute;mina
O bjetivo: R ealizar el pag o c orres pondiente por c onc epto de s ueldos a los empleados realizando los des c uentos res pec tivos .
P roveedor
Interno
E xterno
Mail recibido
D.2
Informaci&oacute;n para rol de pagos
revisada
Tarjetas de horas extras, cuadro
de almuerzos y refrigerios,
bonos
Documentos respaldo
archivados
requerimiento de reporte de
comisiones
Reporte de comisiones de
vendedores listo
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
Reporte de comisiones recibido
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
Banco
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
T rans formac i&oacute;n
Tarjetas de horas extras, cuadro
de almuerzos y refrigerios,
Elaborar reportes para pagos
bonos, etc
Reporte listo para pagos
Enviar por mail los reportes
Reporte listo para pagos
Recibir mail
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
Ins umos
IESS
IESS
Revisar informaci&oacute;n
Realizar c&aacute;lculo de ingresos y egresos del personal
Archivar documentos
Solicitar reporte de comisiones de vendedores
Elaborar reporte de comisiones de vendedores
P roduc to (s )
Reporte listo para pagos
Mail enviado
Mail recibido
Informaci&oacute;n para rol de pagos
revisada
C&aacute;lculo de ingresos y egresos
del personal
Documentos respaldo
archivados
requerimiento de reporte de
comisiones
Reporte de comisiones de
vendedores listo
Entregar reporte de comisiones
Reporte de comisiones recibido
Ingresar informaci&oacute;n al sistema
Informaci&oacute;n en el sistema
actualizada
Reporte de comisiones recibido,
informaci&oacute;n en el sistema
actualizada
Reportes archivados
Rol de pagos impreso
Rol listo para aprobaci&oacute;n
Archivar reporte de comisiones
Reporte archivado
Imprimir rol de pagos
Pasar a financiero para aprobaci&oacute;n
Aprobar pago de sueldos
Rol de pagos aprobado
Empleado tiene cuenta?
Rol de pagos impreso
Rol listo para aprobaci&oacute;n
Rol de pagos aprobado
Saber si tiene o no cuenta virtual
el empleado
Si no cuenta virtual el empleado Crear cuenta virtual
Cuenta virtual creada
Cuenta virtual creada
Dinero transferido a cuenta,
roles individuales
Env&iacute;o de mail a planta
Dinero transferido a cuenta
Enviar mail con roles de personal planta
Env&iacute;o de mail a planta
Recibir mail con roles de personal planta
Mail recibido
Imprimir y entregar roles individuales
Mail recibido
Roles individuales impresos
entregados
Acreditar dinero en la cuenta
C liente
Interno
E x terno
Roles individuales entregados a
Firmar rol de pagos
ppersonal de planta
Rol de pagos firmado
Rol de pagos firmado
Entregar rol de pagos firmado
Rol de pagos entregados a
direcci&oacute;n de planta
Rol de pagos entregados a
direcci&oacute;n de planta
Archivar documentos
Documentos archivados
Dinero transferido a cuenta
Imprimir y entregar roles individuales personal oficina
Rol de pagos entregados a
personal
Rol de pagos entregados a
personal
Rol de pagos firmado
Recibir roles firmados
Firmar rol de pagos
Rol de pagos firmado
Entregar rol de pagos firmado
Archivar documentos
Rol de pagos aprobado
Ingresar informaci&oacute;n a pag. IESS
Recibir roles firmados
Documentos archivados
Informaci&oacute;n en el IESS
actualizada
Informaci&oacute;n en el IESS
actualizada
Imprimir planillas de pago
Planillas de pago impresas
Planillas de pago impresas
Pasar a pagos para cancelaci&oacute;n planillas
Planillas de IESS pendientes de
pago
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2
D.2, C.3
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Manejar la n&oacute;mina
CODIFICACION: D.2
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Recursos Humanos
ALCANCE : Comienza con elaborar reportes para pagos y finaliza con pasar a pagos las planillas de pago del IESS
FISICOS : Departamento de Recursos Humanos, Ventas, Planta Proceso
TECNICOS :Computadoras, impresoras, internet
PROVEEDORES
► D.2
► Banco
► IESS
ENTRADAS
► Reporte de Planta Proceso (horas
de entrada y salida, horas extras
reporte de descuentos y bonos)
► Reporte de comisiones
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Jefe de Recursos humanos, Planta Proceso, Ventas, Financiero
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Elaborar reportes para pagos y enviar informaci&oacute;n por mail
Revisar informaci&oacute;n y realizar c&aacute;lculo de ingresos y egresos de personal
Archivar documentos
Solicitar reporte de comisiones de vendedores
Elaborar y entregar reporte de comisiones de vendedores
Ingresar informaci&oacute;n al sistema
Archivar reporte de comisiones
Imprimir rol de pagos y pasar a financiero para aprobaci&oacute;n
Aprobar pago de sueldos
Crear cuenta virtual
Acreditar dinero en la cuenta
Enviar mail con roles de personal planta
Imprimir y entregar roles individuales
Firmar rol de pagos y devolver a jefe de planta
Archivar documentos
Imprimir y entregar roles individuales personal oficina
Firmar rol de pagos y devolver a recursos humanos
Ingresar informaci&oacute;n a pag. IESS e imprimir planillas
Pasar a pagos para cancelaci&oacute;n
CLIENTES
► D.2
► C.3
SALIDAS
► Pago al personal
► Rol de pagos general
► Roles de pagos individuales
► Documentos archivados
► Creaci&oacute;n de cuentas virtuales
► Planillas de Pago del IESS
OBJETIVO
► Realizar el pago correspondiente por concepto de sueldos a los empleados
realizando los descuentos y acreditaciones respectivas.
INDICADORES
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
M1 - D.2 (Tis)
► Formato de rol de pagos
► Roles de Pago
► Planillas del IESS
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
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DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Manejar la n&oacute;mina
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: D.2
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
Elaborar reporte para pagos considerando las horas
de entrada y salida de los trabajdores, horas extras, Freddy Galarza
otros ingresos y descuentos
1
Elaborar reportes para pagos
Direcci&oacute;n de
Planta
2
Enviar por mail los reportes
Direcci&oacute;n de
Planta
Enviar por mail la informaci&oacute;n
Freddy Galarza
3
Recibir mail
Recursos
Humanos
Recibir mail con informaci&oacute;n para pagos
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
4
Revisar informaci&oacute;n
Recursos
Humanos
Revisar la informaci&oacute;n enviada de planta
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
5
Realizar c&aacute;lculo de ingresos y
egresos del personal
Recursos
Humanos
Realizar el c&aacute;lculo de los ingresos y egresos del
personal
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
6
Archivar documentos
Recursos
Humanos
Archivar documentos
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
7
Solicitar reporte de comisiones de
vendedores
Recursos
Humanos
Solicitar reporte de comisiones de vendedores
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
8
Elaborar reporte de comisiones de
vendedores
Ventas
Elaborar reporte de comisiones de vendedores de
acuerdo a las ventas realizadas en el mes
Carlos Maldonado
9
Entregar reporte de comisiones
Ventas
Entregar reporte de comisiones a recursos humanos Carlos Maldonado
10 Ingresar informaci&oacute;n al sistema
Recursos
Humanos
Ingresar la informaci&oacute;n de comisiones al sistema
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
11 Archivar reporte de comisiones
Recursos
Humanos
Archivar documentos repaldo del c&aacute;lculo de las
comisiones de ventas
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
12 Imprimir rol de pagos
Recursos
Humanos
Imprimir rol de pagos
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
13 Pasar a financiero para aprobaci&oacute;n
Recursos
Humanos
Pasar a financiero el rol de pagos para su
aprobaci&oacute;n
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Ing. Geovanny D&iacute;az
14 Aprobar pago de sueldos
Financiero
Aprobar el pago de sueldos
15 Empleado tiene cuenta?
Recursos
Humanos
Confirmar si el empleado tiene cuenta para realziar
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
el dep&oacute;sito
16 Crear cuenta virtual
Recursos
Humanos
Se crea la cuenta virtual en la p&aacute;g. Web del banco
del pichincha
17 Acreditar dinero en la cuenta
Recursos
Humanos
Acreditar el dinero en las cuentas de los empleados G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Enviar mail con roles de personal
18
planta
Recursos
Humanos
Enviar mail a la direcci&oacute;n de planta con los roles
individuales
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Direcci&oacute;n de
Planta
Recibir el mail que env&iacute;a recursos humanos
Freddy Galarza
20 Imprimir y entregar roles individuales
Direcci&oacute;n de
Planta
Imprimir y entregar los roles indivuales al personal
de la planta
Freddy Galarza
21 Firmar rol de pagos
Trabajador planta Firmar los roles de pago individuales
Pablo Pila
22 Entregar rol de pagos firmado
Trabajador planta Entregar el rol de pagos firmado
Pablo Pila
23 Archivar documentos
Direcci&oacute;n de
Planta
19
24
Recibir mail con roles de personal
planta
Imprimir y entregar roles individuales Recursos
personal oficina
Humanos
25 Firmar rol de pagos
26 Entregar rol de pagos firmado
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Archivar roles de pago individuales del personal de
la planta
Freddy Galarza
Imprimir y entregar los roles individuales del
personal de oficinas en Quito
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Trabajador
Firmar el rol de pagos
Pablo Palacios
Trabajador
Entregar el rol de pagos firmado
Pablo Palacios
27 Archivar documentos
Recursos
Humanos
Archivar roles de pago individuales del personal de
oficinas en Quito
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
28 Ingresar informaci&oacute;n a pag. IESS
Recursos
Humanos
Ingresar informaci&oacute;n de comisiones, bonos, horas
extras, descuentos, etc en a p&aacute;g. Web del IESS
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Imprimir las planillas para pago del IESS
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
Pasar planillas a pagos para cancelaci&oacute;n de las
cuentas
G&eacute;nesis C&eacute;spedes
29 Imprimir planillas de pago
Pasar a pagos para cancelaci&oacute;n
30
planillas
Recursos
Humanos
Recursos
Humanos
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AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(D.2) Manejar la n&oacute;mina
Realizar los pagos salariales
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
4
1
5
6
1
7
1
8
1
9
10
1
11
1
12
1
13
14
1
15
1
16
1
17
1
18
1
19
20
1
21
1
22
23
1
24
1
25
1
0
15
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
FECHA: 15/07/2008
Enviar por mail los reportes
1
15
Revisar informaci&oacute;n
Realizar c&aacute;lculo de ingresos y egresos del personal
1 Archivar documentos
Solicitar reporte de comisiones de vendedores
Elaborar y entregar reporte de comisiones de vendedores
Ingresar informaci&oacute;n al sistema
1 Archivar reporte de comisiones
Imprimir rol de pagos
Pasar a financiero para aprobaci&oacute;n
1
10
Empleado tiene cuenta?
5
Crear cuenta virtual
15
Acreditar dinero en la cuenta
30
Enviar mail con roles de personal planta
20
Firmar y entregar rol de pagos
15
10
Imprimir y entregar roles individuales personal oficina
15
Firmar y entregar rol de pagos
10
5
Archivar documentos
25
Ingresar informaci&oacute;n a pag. IESS
2
5
Imprimir y entregar roles individuales
1 Archivar documentos
1
120
10
5
30
15
5
3
3
Aprobar pago de sueldos
Imprimir planillas de pago
5
Pasar a pagos para cancelaci&oacute;n planillas
5
4
416
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
30
5
Elaborar reportes para pagos
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
0
15
4
0
0
2
4
25
323
77.64%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
323
43
0
0
20
30
416
%
0.00%
77.64%
10.34%
0.00%
0.00%
4.81%
7.21%
100.00%
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AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(D.2) Manejar la n&oacute;mina
Realizar los pagos salariales
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
M
ACTIVIDAD
A
1
1
FRECUENCIA (A)
mensual
mensual
Revisar informaci&oacute;n
mensual
Realizar c&aacute;lculo de ingresos y egresos del personal
mensual
Archivar documentos
mensual
Solicitar reporte de comisiones de vendedores
mensual
Elaborar y entregar reporte de comisiones de vendedoresmensual
Ingresar informaci&oacute;n al sistema
mensual
Archivar reporte de comisiones
mensual
Imprimir rol de pagos
mensual
Pasar a financiero para aprobaci&oacute;n
mensual
Aprobar pago de sueldos
mensual
Empleado tiene cuenta?
mensual
Crear cuenta virtual
mensual
Acreditar dinero en la cuenta
mensual
Enviar mail con roles de personal planta
mensual
Imprimir y entregar roles individuales
mensual
Firmar y entregar rol de pagos
mensual
Archivar documentos
mensual
Imprimir y entregar roles individuales personal oficina
mensual
Firmar y entregar rol de pagos
mensual
Archivar documentos
mensual
Ingresar informaci&oacute;n a pag. IESS
mensual
Imprimir planillas de pago
mensual
Pasar a pagos para cancelaci&oacute;n planillas
mensual
Elaborar reportes para pagos
Enviar por mail los reportes
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
15
4
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
2
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
5
30
5
15
120
10
5
30
15
5
3
3
10
5
15
30
5
20
15
10
15
10
5
25
5
5
416
416
1
1
30
5
1
15
1
120
1
1
10
5
1
30
1
15
1
5
1
3
1
3
1
10
1
5
1
15
1
30
1
5
1
20
1
15
1
10
1
15
1
1
1
1
1
10
5
25
5
5
6
trabajador
E
4
Trabajador Planta
P
3
Financiero
VE
2
Jefe de Ventas
No. VAC
EJECUTORES
1
Jefe de Planta
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
NVA
(sin valor agregado)
Recursos Humanos
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
4
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
=
7920
286
0.04
4%
65
30
10
15
10
0.01
1%
0.00
0%
0.00
0%
0.00
0%
0.00
0%
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CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
Abas tecer materia prima y producto veterinario
C &oacute;dig o: E .1
O bjetivo: Mantener el c ontrol de los inventarios de materia prima y produc to veterinario y el oportuno abas tec imiento de los
mis mos .
P roveedor
Interno
E xterno
Solicitud de requerimientos
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
Ins umos
Proveedores de
productos
Proveedores de
productos
Proveedores de
productos
Proveedores de
productos
Proveedores de
productos
T rans formac i&oacute;n
Llenar solicitud de requerimientos
P roduc to (s )
Solicitud de requerimientos llena
Solicitud de requerimientos llena Enviar por mail solicitud de requerimientos
Mail enviado
Mail enviado
Mail recibido, inventario de
producto
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Mail recibido, inventario de
producto
Mail recibido
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Recibir mail
Hay en stock?
Entregar productos
Producto entregado
Elaborar lista de productos
Lista de productos
Lista de productos
Pedir cotizaci&oacute;n
Solicitud de cotizaci&oacute;n
Cotizaciones
Recibir cotizaciones
Recibir cotizaciones
Cotizaciones
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Cotizaci&oacute;n elegida
Cotizaci&oacute;n elegida
Solicitar pedido
Solicitud de pedido
Solicitud de pedido
Atender pedido
Pedido
Pedido
Entregar productos
Productos recibidos
Productos y hoja de recepci&oacute;n
entregados a transportista
Productos y hoja de recepci&oacute;n
transportados
Recibir productos en granja
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n
Conducir a la granja
Productos recibidos
Productos y hoja de recepci&oacute;n
entregados a transportista
Productos y hoja de recepci&oacute;n
transportados
Entregar productos
Recibir productos en granja
Firmar hoja de recepci&oacute;n
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
transportista
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Entregar hoja de recepci&oacute;n
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
transportista
Conducir a la empresa
Hoja de recepci&oacute;n transportada
Hoja de recepci&oacute;n transportada
Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n entregada en
oficinas
Hoja de recepci&oacute;n entregada en
Archivar documentos
oficinas
Actualizar stock de materia prima y producto
Documentos archivados
veterinario
Documentos archivados
Inventario actualizado
C liente
Interno
E x terno
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
E.1
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DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Abastecer materia prma y producto veterinario
CODIFICACION: E.1
EDICION No.001
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
FECHA: 02-03-09
Compras
ALCANCE : Comienza con llenar la solicitud de requerimiento de materiales y finaliza con actualizar el stock de materia prima y producto veterinario
FISICOS : Departamento de Compras, Granja
TECNICOS : Computadoras, impresoras, cami&oacute;n, internet
PROVEEDORES
► Proveedores de materia prima
y producto veterinario
► E.1
ENTRADAS
► Solicitud Requerimiento de
materia prima y prod. Veterinario
► Cotizaciones
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Jefe de compras, granja, proveedor de materiales
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
Llenar solicitud de requerimientos y enviar por mail
Recibir mail y confirmar si hay en stock?
Si hay en stock entregar productos
Elaborar lista de productos
Pedir cotizaci&oacute;n
Recibir cotizaciones
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar pedido
Atender pedido
Entregar productos a compras
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n a transportista
Conducir a la granja
Entregar productos a granja
Firmar hoja de recepci&oacute;n y entregar a transportista
Conducir a la empresa
Recibir hoja de recpci&oacute;n firmada
Archivar documentos
Actualizar stock de materia prima y producto veterinario
CLIENTES
► E.1
SALIDAS
► Materia prima y producto veterinario entregados
► Inventario actualizado
► Hoja de recepci&oacute;n de materiales firmada
OBJETIVO
► Mantener el control de los inventarios de materia prima y producto veterinario
y el oportuno abastecimiento de los mismos
INDICADORES
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
M1 - E.1 (Pdg)
► Inventario de materia prima y producto veterinario
► Factura de compra
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
► Inventario de materia prima y prod. veterinario
► Formato de hoja de recepci&oacute;n de materiales
APROBADO POR:
Pamela Sigcha
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Pamela Sigcha
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Abastecer materia prima y
C&Oacute;DIGO: E.1
producto veterinario
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Llenar solicitud de requerimientos
Granja
Llenar la solicitud de requerimientos de materia
prima y producto veterinario
C&eacute;sar Silva, Galo Flor
2
Enviar por mail solicitud de
requerimientos
Granja
Enviar mail con la solicitud de requerimientos de
materia prima y producto veterinario
C&eacute;sar Silva
3
Recibir mail
Compras
Recibir el mail con la solicitud de requerimientos de
Pamela Sigcha
materia prima y producto veterinario
4
Hay en stock?
Compras
Confirmar si no hay en stock la materia prima o el
producto veterinario que necesitan en granja
Pamela Sigcha
5
Entregar productos
Compras
Si hay en stock los productos se entregan
inmediatamente
Pamela Sigcha
6
Elaborar lista de productos
Compras
Si no hay los productos en stock se realiza una lista
Pamela Sigcha
con los productos que se requieren en granja
7
Pedir cotizaci&oacute;n
Compras
Pedir cotizaci&oacute;n a por lo menos tres proveedores
Pamela Sigcha
8 Enviar cotizaciones
9 Recibir cotizaciones
10 Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Proveedor
Compras
Compras
Paola Pacheco
Pamela Sigcha
Pamela Sigcha
11 Solicitar pedido
Compras
12 Atender pedido
13 Entregar productos
Proveedor
Proveedor
Enviar las cotizaciones
Recibir las cotizaciones
Elegir la mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar el pedido al proveedor que present&oacute; la
mejor cotizaci&oacute;n
Atender el pedido de acuerdo a sus pol&iacute;ticas
Entregar los productos
14 Recibir productos
Compras
Entregar productos y hoja de
recepci&oacute;n
16 Conducir a la granja
17 Entregar productos
15
Compras
Transportista
Transportista
Recibir Productos de acuerdo a la cotizaci&oacute;n
presentada
Entregar los productos y la hoja de recepci&oacute;n al
transportista
Transportar los productos y la hoja de recepci&oacute;n
Entregar los productos a la granja
Pamela Sigcha
Paola Pacheco
Paola Pacheco
Pamela Sigcha
Pamela Sigcha
Roddy Villalba
Roddy Villalba
18 Firmar hoja de recepci&oacute;n
Granja
Recibir los productos y firmar la hoja de recepci&oacute;n
de productos
C&eacute;sar Silva
19 Entregar hoja de recepci&oacute;n
Granja
Entregar la hoja de recepci&oacute;n firmada
C&eacute;sar Silva
20 Conducir a la empresa
Transportista
Conducir a la empresa llevando la hoja de recepci&oacute;n
Roddy Villalba
firmada
21 Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
22 Archivar documentos
Transportista
Entregar la hoja de recepci&oacute;n firmada
Roddy Villalba
Compras
Recibir la hoja de recpci&oacute;n firmada y archivarla
Pamela Sigcha
Compras
Actualizar el inventario de materia prima y producto
Pamela Sigcha
veterianario
Actualizar stock de materia prima y
23
producto veterinario
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(E.1) Abastecer materia prima y producto veterinario
Materia prima y producto veterinario entregado a granja
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
18
1
0
9
5
0
2
TIEMPOS TOTALES
I
Llenar solicitud de requerimientos y enviar por mail
1
Recibir mail y confirmar si hay en stock?
Solicitar pedido
Atender pedido
10
Entregar productos a compras
25
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n a transportista
45
Conducir a la granja
40
Entregar productos a granja
30
Elaborar lista de productos y autorizar compra
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaciones
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Firmar hoja de recepci&oacute;n y entregar a transportista
5
Recibir hoja de recepci&oacute;n firmada
5
Archivar documentos
Actualizar stock de materia prima y producto veterinario
1
5
40
Conducir a la empresa
1
10
10
30
20
10
5
15
5
Si hay en stock entregar productos
30
1
340
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
9
5
0
2
1
1
18
215
63.24%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
215
30
0
80
10
5
340
%
0.00%
63.24%
8.82%
0.00%
23.53%
2.94%
1.47%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(E.1) Abastecer materia prima y producto veterinario
Materia prima y producto veterinario entregado a granja
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
P
E
M
A
1
ACTIVIDAD
FRECUENCIA (A)
semanal
semanal
Si hay en stock entregar productos
semanal
Elaborar lista de productos y autorizar compra
semanal
Pedir cotizaci&oacute;n
semanal
Enviar cotizaciones
semanal
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
semanal
Solicitar pedido
semanal
Atender pedido
semanal
Entregar productos a compras
semanal
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n a transportista semanal
Conducir a la granja
semanal
Entregar productos a granja
semanal
Firmar hoja de recepci&oacute;n y entregar a transportista
semanal
Conducir a la empresa
semanal
Recibir hoja de recepci&oacute;n firmada
semanal
1 Archivar documentos
semanal
Actualizar stock de materia prima y producto veterinario semanal
1
Llenar solicitud de requerimientos y enviar por mail
1
Recibir mail y confirmar si hay en stock?
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
9
5
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
Tiempos
TIEMPO TOTAL
VOLUMEN (B)
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
30
40
40
120
80
40
20
60
20
40
100
180
160
120
20
160
20
20
120
340
1360
=
7920
1
1
10
10
1
30
1
20
1
1
10
5
1
15
1
5
1
10
1
25
1
45
1
40
1
30
1
5
1
40
1
1
1
5
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
5
2
3
4
Transporte
VE
EJECUTORES
1
Jefe Granja
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Compras
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Proveedor
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
160
0.02
2%
700
0.09
9%
60
280
0.01
1%
0.04
4%
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: E .2
Abas tecer s uminis tros de oficina
O bjetivo: Mantener el c ontrol de los s uminis tros de ofic ina y abas tec er al pers onal de los ins umos nec es arios para el trabajo
diario de manera oportuna.
P roveedor
Interno
E xterno
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
T rans formac i&oacute;n
Proveedores de
suministros de
oficina
Proveedores de
suministros de
oficina
Proveedores de
suministros de
oficina
Solicitud de requerimientos
Entregar solicitud de requerimientos de suministros
de oficina
Solicitud de requerimientos
entregada
Llenar solicitud
Solicitud de requerimientos llena
Solicitud de requerimientos
entregada a compras
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Lista de suministros
Solicitud de cotizaci&oacute;n
Hay en stock?
Productos entregados
Elaborar lista de suministros
Lista de suministros
Pedir cotizaci&oacute;n
Solicitud de cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaci&oacute;n
Cotizaci&oacute;n recibida
E.2
E.2
C liente
Interno
E x terno
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
Cotizaciones recibidas
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Cotizaci&oacute;n aceptada
Cotizaci&oacute;n aceptada
Solicitar el pedido
Pedido atendido
Pedido atendido
Entregar suministros
Suministros entregados a
compras
E.2
E.2
Solicitud de requerimientos
entregada a compras
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Entregar productos
Suministros y hoja de recepci&oacute;n Entregar suministros y hoja de recepci&oacute;n
E.2
P roduc to (s )
Solicitud de requerimientos
entregada
Solicitud de requerimientos llena Entregar la solicitud llena
E.2
E.2
Ins umos
Suministros y hoja de recepci&oacute;n
entregados a personal
Suministros y hoja de recepci&oacute;n
Firmar hoja de recepci&oacute;n
entregados a personal
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
compras
Archivar documentos
Documentos archivados
Actualizar stock de suministros de oficina
Inventario actualizado
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
compras
Hoja de recepci&oacute;n
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
E.2
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Abastecer suministros de oficina
CODIFICACION: E.2
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Compras
ALCANCE : Comienza con llenar la solicitud de requerimientos y finaliza con actualizar el stock de suministros de oficina
FISICOS : Departamento de Compras, oficinas en general
TECNICOS : Computadoras, impresoras, internet
PROVEEDORES
► Proveedores de suministros de
oficina
► E.2
ENTRADAS
► Solicitud Requerimiento de
suministros de oficina
► Cotizaciones
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Jefe de compras,empleados, proveedor de suministros
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Entregar solicitud de requerimientos de suministros de oficina
Llenar solicitud
Entregar la solicitud llena
Hay en stock?
Entregar productos
Elaborar lista de suministros
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaci&oacute;n
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar el pedido
Entregar suministros
Entregar suministros y hoja de recepci&oacute;n
Firmar hoja de recepci&oacute;n
Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
Archivar documentos
Actualizar stock de suministros de oficina
CLIENTES
► E.2
SALIDAS
► Suministros de oficina entregados
► Inventario de suministros actualizado
► Hoja de recepc&oacute;n de suministros firmada
OBJETIVO
► Mantener el control de los suministros de oficina y abastecer al personal de
los insumos necesarios para el trabajo diario de manera oportuna.
INDICADORES
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
M1 - E2 (Psc)
► Inventario de suministros de oficina
► Facturas de compra
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
► Formato de Inventario de suministros de oficina
► Formato de hoja de recepci&oacute;n de suministros
APROBADO POR:
Pamela Sigcha
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Pamela Sigcha
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Abastecer suministros de oficina
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: E.2
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Entregar solicitud de requerimientos
de suministros de oficina
Compras
Entregar solicitud de requerimientos de suministros
Pamela Sigcha
de oficina
2
Llenar solicitud
Trabajador
Llenar solicitud indicando qu&eacute; materiales necesita
para el trabajo diario
Gina Bernab&eacute;
3
Entregar la solicitud llena
Compras
Entregar la solicitud llena
Pamela Sigcha
4
Hay en stock?
Compras
Confirmar si no hay en stock el suminsitro de oficna
Pamela Sigcha
que necesita el trabajador
5
Entregar productos
Compras
Si hay en stock los suministros se entregan
inmediatamente
Pamela Sigcha
6
Elaborar lista de productos
Compras
Si no hay los suministros en stock se realiza una
lista con lo que se requiere
Pamela Sigcha
7
Pedir cotizaci&oacute;n
Compras
Pedir cotizaci&oacute;n a por lo menos tres proveedores
Pamela Sigcha
8 Enviar cotizaciones
9 Recibir cotizaciones
10 Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Proveedor
Compras
Compras
Paola Paredes
Pamela Sigcha
Pamela Sigcha
11 Solicitar pedido
Compras
12 Atender pedido
13 Entregar suministros
Proveedor
Proveedor
Enviar las cotizaciones
Recibir las cotizaciones
Elegir la mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar el pedido al proveedor que present&oacute; la
mejor cotizaci&oacute;n
Atender el pedido de acuerdo a sus pol&iacute;ticas
Entregar los suministros
14 Recibir suministros
Compras
Recibir Productos de acuerdo a la cotizaci&oacute;n
presentada
Pamela Sigcha
Compras
Entregar los suministros y la hoja de recpci&oacute;n de
suministros
Pamela Sigcha
16 Firmar hoja de recepci&oacute;n
Trabajador
Recibir los productos y firmar la hoja de recepci&oacute;n
de suminsitros
Gina Bernab&eacute;
17 Entregar hoja de recepci&oacute;n
18 Archivar documentos
Trabajador
Entregar la hoja de recepci&oacute;n firmada
Gina Bernab&eacute;
Compras
Recibir la hoja de recpci&oacute;n firmada y archivarla
Pamela Sigcha
Compras
Actualizar el inventario de suministros de oficina
Pamela Sigcha
15
Entregar suministros y hoja de
recepci&oacute;n
Actualizar stock de suministros de
19
oficina
Pamela Sigcha
Paola Paredes
Paola Paredes
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(E.2) Abastecer suministros de oficina
Compra y entrega de suministros de oficina
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
16
1
0
8
6
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
Enviar cotizaciones
3
5
10
15
20
5
5
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
10
Entregar solicitud de requerimientos de suministros de of.
Llenar solicitud y entregar a compras
1
Hay en stock?
Entregar productos
Elaborar lista de productos y autorizar compra
Pedir cotizaci&oacute;n
1
Solicitar pedido
5
Atender pedido
20
Entregar suministros a compras
30
Recibir suministros
15
Entregar suministros y hoja de recepci&oacute;n a trabajador
25
Firmar y entregar hoja de recepci&oacute;n
5
Archivar documentos
5
Actualizar stock de suministros de oficina
1
15
1
193
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
8
6
0
0
1
1
16
123
63.73%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
123
55
0
0
10
5
193
%
0.00%
63.73%
28.50%
0.00%
0.00%
5.18%
2.59%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(E.2) Abastecer suministros de oficina
Compra y entrega de suministros de oficina
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
VE
P
E
M
1
ACTIVIDAD
A
1
1
FRECUENCIA (A)
Entregar solicitud de requerimientos de suministros de of.mensual
Llenar solicitud y entregar a compras
1
Hay en stock?
1
1
Entregar productos
Elaborar lista de productos
1
1
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaciones
1
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
1
1
Solicitar pedido
Atender pedido
1
Entregar suministros a compras
1
Recibir suministros
1
Entregar suministros y hoja de recepci&oacute;n a trabajador
1
Firmar y entregar hoja de recepci&oacute;n
1
Archivar documentos
1
0
8
6
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
Actualizar stock de suministros de oficina
1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
1
5
1
10
1
5
1
20
1
30
1
15
1
25
1
5
1
5
1
15
3
5
10
15
20
5
5
10
5
20
30
15
25
5
5
15
193
193
55
=
7920
0.01
1%
1
1
3
5
1
10
1
15
1
1
20
5
2
3
Trabajador
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Compras
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Proveedor
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
123
0.02
2%
10
0.00
0%
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: E .3
Abas tecer materiales
O bjetivo: C omprar y proveer oportunamente los materiales nec es arios para el func ionamiento de la P lanta de P roc es o y
mantener el c ontrol de la utilizac i&oacute;n de los mis mos .
P roveedor
Interno
E xterno
Solicitud de requerimientos
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
Ins umos
Proveedores de
materiales
Proveedores de
materiales
Proveedores de
materiales
Proveedores de
materiales
Proveedores de
materiales
T rans formac i&oacute;n
Llenar solicitud de requerimientos
P roduc to (s )
Solicitud de requerimientos llena
Solicitud de requerimientos llena Enviar por mail solicitud de requerimientos
Mail enviado
Mail enviado
Mail recibido, inventario de
producto
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Mail recibido, inventario de
producto
Mail recibido
Confirmaci&oacute;n de existencia de
producto en stock
Recibir mail
Hay en stock?
Entregar productos
Producto entregado
Elaborar lista de productos
Lista de productos
Lista de productos
Pedir cotizaci&oacute;n
Solicitud de cotizaci&oacute;n
Cotizaciones
Recibir cotizaciones
Recibir cotizaciones
Cotizaciones
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Cotizaci&oacute;n elegida
Cotizaci&oacute;n elegida
Solicitar pedido
Solicitud de pedido
Solicitud de pedido
Atender pedido
Pedido
Pedido
Entregar productos
Productos recibidos
Productos recibidos
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n
Productos y hoja de recepci&oacute;n
entregados a transportista
Productos y hoja de recepci&oacute;n
transportados
Productos y hoja de recepci&oacute;n
entregados a transportista
Productos y hoja de recepci&oacute;n
transportados
Recibir productos en planta
Entregar productos
Recibir productos en planta
Firmar hoja de recepci&oacute;n
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Entregar hoja de recepci&oacute;n
Hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
transportista
Hoja de recepci&oacute;n entregada a
transportista
Conducir a la empresa
Hoja de recepci&oacute;n transportada
Hoja de recepci&oacute;n transportada
Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
Hoja de recepci&oacute;n entregada en
oficinas
Conducir a la planta
E.3
Hoja de recepci&oacute;n entregada en
Archivar documentos
oficinas
Documentos archivados
E.3
Documentos archivados
Inventario actualizado
Actualizar stock de materiales planta proceso
C liente
Interno
E x terno
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
E.3
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Proceso: Gesti&oacute;n de Compras
C&oacute;digo: E.
Subproceso: Abastecimiento de materiales Planta Proceso
C&oacute;digo: E.3
Misi&oacute;n: Comprar y proveer oportunamente los materiales necesarios para el funcionamiento de la Planta de Proceso y mantener el
control de la utilizaci&oacute;n de los mismosDue&ntilde;o del proceso: Compras
Actividad inicial: Receptar la solicitud de requerimiento de materiales
Hoja: 1
Actividad final: Actualizar stock de materiales de Planta Proceso
PROVEEDOR
COMPRAS
PLATA PROCESO
TRANSPORTE
INICIO
LLENAR LA SOLICITUD DE
REQUERMIENTOS
ENVIAR POR MAIL SOLICITUD DE
REQUERIMIENTOS
RECIBIR MAIL
HAY EN
STOCK
SI
ENTREGAR
PRODUCTOS
NO
ELABORAR UNA LISTA DE
PRODUCTOS Y AUTORIZAR
COMPRA
PEDIR COTIZACI&Oacute;N
ENVIAR COTIZACI&Oacute;N
RECIBIR COTIZACI&Oacute;N
ESCOGER MEJOR COTIZACI&Oacute;N
ATENDER EL PEDIDO
SOLICITAR PEDIDO
ENTREGAR PRODUCTOS
RECIBIR PRODUCTOS
RECIBIR PRODUCTOS Y HOJA DE
RECEPCI&Oacute;N
CONDUCIR A LA PLANTA
ENTREGAR IPRODUCTOS Y HOJA
DE RECEPCI&Oacute;N
RECIBIR PRODUCTOS
ENTREGAR PRODUCTOS
FIRMAR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N
ENTREGAR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N
RECIBIR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N
FIRMADA
CONDUCIR A LA EMPRESA
RECIBIR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N FIRMADA
ENTREGAR HOJA DE RECEPCI&Oacute;N
FIRMADA
ARCHIVAR
DCTS
ACTUALIZAR STOCK DE MATERIALES
FIN
Producto Principal: Compra y
abastecimiento de materiales de
planta
Producto Secundario: stock de
inventarios actualizado
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Abastecer materiales
CODIFICACION: E.3
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Compras
ALCANCE : Comienza con llenar la solicitud de requerimientos y finaliza con actualizar el stock de materiales
FISICOS : Departamento de Compras, oficinas en general
TECNICOS : Computadoras, impresoras, internet, cami&oacute;n
PROVEEDORES
► Proveedores de suministros de
materiales
► E.3
ENTRADAS
► Solicitud Requerimiento de
materiales
► Cotizaciones
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Jefe de compras,empleados, proveedor de suministros, jefe planta
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Entregar solicitud de requerimientos de suministros de oficina
Llenar solicitud
Entregar la solicitud llena
Hay en stock?
Entregar productos
Elaborar lista de suministros
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaci&oacute;n
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar el pedido
Entregar suministros
Entregar suministros y hoja de recepci&oacute;n
Firmar hoja de recepci&oacute;n
Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
Archivar documentos
Actualizar stock de materiales de planta
CLIENTES
► E.3
SALIDAS
► Materiales entregados en planta
► Inventario de materiales actualizado
► Hoja de recepc&oacute;n de materiales firmada
OBJETIVO
INDICADORES
► Comprar y proveer oportunamente los materiales necesarios para el
funcionamiento de la Planta de Proceso y mantener el control de la utilizaci&oacute;n
de los mismos
CONTROLES
M1 - E.3 (Pdm)
► Inventario de suministros de oficina
► Facturas de compra
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
REGISTROS/ANEXOS
► Formato de Inventario de suministros de oficina
► Formato de hoja de recepci&oacute;n de suministros
APROBADO POR:
Pamela Sigcha
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Pamela Sigcha
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Abastecer materiales
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: E.3
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Llenar solicitud de requerimientos
Planta
Llenar la solicitud de requerimientos de materiales
Freddy Galarza
2
Enviar por mail solicitud de
requerimientos
Planta
Enviar mail con la solicitud de requerimientos de
materiales
Freddy Galarza
3
Recibir mail
Compras
Recibir el mail con la solicitud de requerimientos de
Pamela Sigcha
materiales
4
Hay en stock?
Compras
Confirmar si no hay en stock los materiales que
necesitan en planta
Pamela Sigcha
5
Entregar productos
Compras
Si hay en stock los productos se entregan
inmediatamente
Pamela Sigcha
6
Elaborar lista de productos
Compras
Si no hay los productos en stock se realiza una lista
Pamela Sigcha
con los productos que se requieren en granja
7
Pedir cotizaci&oacute;n
Compras
Pedir cotizaci&oacute;n a por lo menos tres proveedores
Pamela Sigcha
8 Enviar cotizaciones
9 Recibir cotizaciones
10 Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Proveedor
Compras
Compras
Paola Pacheco
Pamela Sigcha
Pamela Sigcha
11 Solicitar pedido
Compras
12 Atender pedido
13 Entregar productos
Proveedor
Proveedor
Enviar las cotizaciones
Recibir las cotizaciones
Elegir la mejor cotizaci&oacute;n
Solicitar el pedido al proveedor que present&oacute; la
mejor cotizaci&oacute;n
Atender el pedido de acuerdo a sus pol&iacute;ticas
Entregar los productos
14 Recibir productos
Compras
Entregar productos y hoja de
recepci&oacute;n
16 Conducir a la planta
17 Entregar productos
15
Compras
Transportista
Transportista
Recibir Productos de acuerdo a la cotizaci&oacute;n
presentada
Entregar los productos y la hoja de recepci&oacute;n al
transportista
Transportar los productos y la hoja de recepci&oacute;n
Entregar los productos a la planta
Pamela Sigcha
Paola Pacheco
Paola Pacheco
Pamela Sigcha
Pamela Sigcha
Roddy Villalba
Roddy Villalba
Recibir los productos y firmar la hoja de recepci&oacute;n
de productos
Freddy Galarza
Planta
Entregar la hoja de recepci&oacute;n firmada
Freddy Galarza
20 Conducir a la empresa
Transportista
Conducir a la empresa llevando la hoja de recepci&oacute;n
Roddy Villalba
firmada
21 Entregar hoja de recepci&oacute;n firmada
22 Archivar documentos
Transportista
Entregar la hoja de recepci&oacute;n firmada
Roddy Villalba
Compras
Recibir la hoja de recpci&oacute;n firmada y archivarla
Pamela Sigcha
23 Actualizar stock de materiales planta Compras
Actualizar el inventario de materiales de planta
Pamela Sigcha
18 Firmar hoja de recepci&oacute;n
Planta
19 Entregar hoja de recepci&oacute;n
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(E.3) Abastecer materiales
Compra y abastecimiento de materiales de planta
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
1
15
1
16
1
17
18
1
0
8
6
0
2
TIEMPOS TOTALES
I
Llenar solicitud de requerimientos y enviar por mail
1
Recibir mail y confirmar si hay en stock?
Solicitar pedido
Atender pedido
10
Entregar productos a compras
25
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n a transportista
30
Conducir a la planta
45
Entregar productos a planta
30
Elaborar lista de productos y autorizar compra
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaciones
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
Firmar hoja de recepci&oacute;n y entregar a transportista
Recibir hoja de recepci&oacute;n firmada
5
Archivar documentos
5
30
Actualizar stock de materiales planta
1
5
45
Conducir a la empresa
1
10
10
30
25
10
5
15
5
Si hay en stock entregar productos
1
340
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
8
6
0
2
1
1
18
195
57.35%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
195
40
0
90
10
5
340
%
0.00%
57.35%
11.76%
0.00%
26.47%
2.94%
1.47%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(E.3) Abastecer materiales
Compra y abastecimiento de materiales de planta
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
P
E
M
ACTIVIDAD
A
1
Llenar solicitud de requerimientos y enviar por mail
1
Recibir mail y confirmar si hay en stock?
1
1
Si hay en stock entregar productos
Elaborar lista de productos
1
1
Pedir cotizaci&oacute;n
Enviar cotizaciones
1
Elegir mejor cotizaci&oacute;n
1
1
Solicitar pedido
Atender pedido
1
1
Entregar productos a compras
Entregar productos y hoja de recepci&oacute;n a transportista
1
Conducir a la planta
1
Entregar productos a planta
1
Firmar hoja de recepci&oacute;n y entregar a transportista
1
Conducir a la empresa
1
Recibir hoja de recepci&oacute;n firmada
1
Archivar documentos
1
0
8
6
0
2
TIEMPOS TOTALES
No.
I
Actualizar stock de materiales planta
1
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
FRECUENCIA (A)
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
semanal
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
Tiempos
TIEMPO TOTAL
VOLUMEN (B)
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
30
40
40
120
100
40
20
60
20
40
100
120
180
120
20
180
20
20
120
340
1360
1
1
10
10
1
30
1
25
1
1
10
5
1
15
1
5
1
10
1
25
1
30
1
45
1
30
1
5
1
45
1
1
1
5
5
2
3
4
Transporte
VE
EJECUTORES
1
Jefe Planta
No. VAC
NVA
(sin valor agregado)
Compras
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Proveedor
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
=
7920
160
0.02
2%
660
0.08
8%
60
300
0.01
1%
0.04
4%
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
CARACTERIZACI&Oacute;N DE PROCESO
Nombre del P roc es o:
C &oacute;dig o: F .1
Manejar res ultados
O bjetivo: Analizar los balanc es e informes financ ieros aplic ando las normas de c ontabilidad es tablec idas y velar por el des arrollo
ins tituc ional de la empres a.
P roveedor
Interno
E xterno
Ins umos
T rans formac i&oacute;n
P roduc to (s )
C liente
Interno
E x terno
F.1
Mayores de las cuentas
Elaborar balances generales y de comprobaci&oacute;n
Balance de comprobaci&oacute;n
F.1
F.1
Balance de comprobaci&oacute;n
Regular y ajustar las cuentas
Ajustes en las cuentas
F.1
F.1
Ajustes de cuentas,cuentas de
ingresos y gastos
Elaborar Estados de Resultados
Estado de Resultados
F.1
Balance de comprobaci&oacute;n
Elaborar Estados de Situaci&oacute;n Final
Estado de situaci&oacute;n final
F.1
F.1
F.1
F.1
F.1
F.1
Balance de comprobaci&oacute;n,
Estado de resultados
Balance de comprobaci&oacute;n,
Estado de resultados
Balance de comprobaci&oacute;n,
Estado de resultados
Informes financieros listos
Presentar Balances y Estados de Resultados
Recibir y revisar balances y estados de resultados
Balances y Estados de
Resultados presentado
Revisi&oacute;n de los Balances y
Estados de Resultados
F.1
F.1
Elaborar informes financieros
Informes financieros listos
F.1
Firmar los informes
Informes financieros firmados
F.1
Reuni&oacute;n con los accionistas de
la empresa
Presentaci&oacute;n de resultados de la
empresa
F.1
Informes financieros listos
Convocar a junta de accionistas
F.1
Informes financieros listos
Presentar resultados
F.1
F.1
Informes financieros listos
Realizar la planificaci&oacute;n de metas
Planificaci&oacute;n de metas
F.1
F.1
Informes financieros firmados
Entregar informes financieros firmados
Informes financieros firmados
F.1
F.1
Informes financieros, balance de
comprobaci&oacute;n y estado de
Recibir informes y balances firmados
resultados
Recepci&oacute;n de Informes y
balances firmados
F.1
F.1
Informes financieros, balance de
comprobaci&oacute;n y estado de
Archivar documentos
resultados
Archivo de balances, estados de
resultados e informes financieros
F.1
F.1
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Proceso: Gesti&oacute;n Gerencial _ Financiera
C&oacute;digo: F.
Subproceso: Manejar Resultados
C&oacute;digo: F.1
Misi&oacute;n: Analizar los balances e informes financieros aplicando las normas de contabilidad establecidas y velar por el desarrollo
institucional de la empresa.
Due&ntilde;o del proceso: Financiero
Actividad inicial: Elaborar balances de comprobaci&oacute;n
Hoja: 1
Actividad final: Archivar documentos
CONTABILIDAD
FINANCIERO
INICIO
ELABORAR BALANCES GENERAL Y DE
COMPROBACI&Oacute;N
REGULAR Y AJUSTAR LAS CUENTAS
ELABORAR ESTADOS DE RESULTADOS
ELABORAR ESTADOS DE SITUACI&Oacute;N
PRESENTAR BALANCES Y ESTADOS DE
RESULTADOS
RECIBIR Y REVISAR BALANCES Y ESTADOS DE
RESULTADOS
ELABORAR INFORMES FINANCIEROS
FIRMAR LOS INFORMES
CONVOCAR A JUNTA DE ACCIONISTAS
PRESENTAR RESULTADOS
REALIZAR PLANIFICACI&Oacute;N DE METAS
ENTREGAR INFORMES FINANCIEROS
FIRMADOS
RECIBIR INFORMES Y BALANCES FIRMADOS
ARCHIVAR
DCTS
FIN
Producto Principal: informes
financieros elaborados
Producto Secundario: Evaluaci&oacute;n
y planificaci&oacute;n de nuevas metas
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO
Manejar resultados
CODIFICACION: F.1
PROPIETARIO DEL PROCESO :
REQUISITO DE LA NORMA:
Financiero
ALCANCE : Comienza con elaborar los balances de comprobaci&oacute;n y finaliza con archivar los documentos
FISICOS : Departamento de contabilidad, Financiero
TECNICOS : Computadoras, impresoras
PROVEEDORES
► F.1
ENTRADAS
►
►
►
►
Informaci&oacute;n contable
Mayores de las cuentas
Balance General
Estado de Resultados
RECURSOS
ECONOMICOS:
Dinero
RRHH :
Contador, Financiero
PROCESO
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
►
EDICION No.001
FECHA: 02-03-09
Elaborar balances generales y de comprobaci&oacute;n
Regular y ajustar las cuentas
Elaborar Estados de Resultados
Elaborar Estados de Situaci&oacute;n Final
Presentar Balances y Estados de Resultados
Recibir y revisar balances y estados de resultados
Elaborar informes financieros
Firmar los informes
Convocar a junta de accionistas
Presentar resultados
Realizar la planificaci&oacute;n de metas
Entregar informes financieros firmados
Recibir informes y balances firmados
Archivar documentos
CLIENTES
► F.1
SALIDAS
► Balace General
► Estado de resultados
► Informe Financiero
► Evaluaci&oacute;n y Planificaci&oacute;n de metas
OBJETIVO
► Analizar los balances e informes financieros aplicando las normas de
contabilidad establecidas y velar por el desarrollo institucional de la empresa.
INDICADORES
REGISTROS/ANEXOS
CONTROLES
M1 - F.1 (Rp)
► Estados de Resultados
► Balances
ELABORADO POR:
Pamela Quilca
REVISADO POR:
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
APROBADO POR:
Ing. Giovanny Diaz, Mireya Vivanco
Ing. Pedro Buitr&oacute;n
Ing. Giovanny Diaz
Mireya Vivanco
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MANUAL DE PROCESOS DE HERDIPE CIA. LTDA.
DESCRIPCI&Oacute;N DE ACTIVIDADES
NOMBRE DEL PROCESO: Manejar resultados
No.
ACTIVIDAD
ENTIDAD
C&Oacute;DIGO: F.1
DESCRIPCI&Oacute;N
RESPONSABLE
1
Elaborar balances generales y de
comprobaci&oacute;n
Contabilidad
Elaborar balances de comprobaci&oacute;n en el que se
verifiquen todas las cuentas que se manejan en la
empresa con sus respectivos saldos
2
Regular y ajustar las cuentas
Contabilidad
Realizar ajustes en las cuentas de compras y
ventas, descuentos, depreciaciones y
amortizaciones.
3
Elaborar estados de resultados
Contabilidad
Elaborar el Estado de Resultados, es decir ver cu&aacute;l
es el resultado econ&oacute;mico (p&eacute;rdida o ganacia) de la Mireya Vivanco
empresa a lo largo del ejercicio contable
4
Elaborar estados de situaci&oacute;n final
Contabilidad
Mostrar cu&aacute;l es la situaci&oacute;n econ&oacute;mica de la
empresa al cierre del ejercicio
Mireya Vivanco
5
Presentar balances y estados de
resultados
Contabilidad
Presentar balances y estados de resultados
Mireya Vivanco
6
Recibir y revisar balances y estados
de resultados
Financiero
Recibir y revisar balances y estados de resultados
Ing. Giovanny D&iacute;az
7
Elaborar informes financieros
Financiero
Elaborar informes financieros que permitan analizar
Ing. Giovanny D&iacute;az
la situaci&oacute;n de la empresa
8
Firmar los informes
Financiero
Firmar los informes financieros
Ing. Giovanny D&iacute;az
9
Convocar a junta de accionistas
Financiero
Convocar a junta de accionistas
Ing. Giovanny D&iacute;az
10 Presentar resultados
Financiero
11 Realizar la planificaci&oacute;n de metas
Financiero
Entregar informes financieros
firmados
Financiero
Presentar resultados obtenidos en el ejercicio
contable a los accionistas de la empresa
Realizar la planificaci&oacute;n de metas en base a
resultados obtenidos
Mireya Vivanco
Mireya Vivanco
Ing. Giovanny D&iacute;az
Ing. Giovanny D&iacute;az
Entregar informes financieros firmados a
contabilidad
Ing. Giovanny D&iacute;az
13 Recibir informes y balances firmados Contabilidad
Recibir informes y balances firmados
Mireya Vivanco
14 Archivar documentos
Archivar documentos
Mireya Vivanco
12
Contabilidad
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO
PRODUCTO:
(F.1) Manejar resultados
Informes financieros elaborados
No. VAC VE
P
E M
1
1
2
1
3
1
4
1
5
1
6
1
7
1
8
1
9
1
10
1
11
1
12
1
13
1
14
15
16
0
6
7
0
0
TIEMPOS TOTALES
I
Elaborar balances general y comprobaci&oacute;n
Regular y ajustar las cuentas
Elaborar Estados de Resultados
Elaborar Estados de Situaci&oacute;n Final
Presentar Balances y Estados de Resultados
Recibir y revisar balances y estados de resultados
Elaborar informes financieros
10
Convocar a junta de accionistas
15
60
Presentar resultados
120
Realizar la planificaci&oacute;n de metas
1
0
120
30
60
60
30
60
120
Firmar los informes
Entregar informes financieros firmados
5
Recibir informes y balances firmados
5
Archivar documentos
5
1
700
No.
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO
Tiempos
Efectivos (Min.)
ACTIVIDAD
A
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VAC
VAE
P
E
M
I
A
TT
TVA
IVA
FECHA: 15/07/2008
0
6
7
0
0
0
1
14
540
77.14%
M&egrave;todo Actual
Tiempo
0
540
155
0
0
0
5
700
%
0.00%
77.14%
22.14%
0.00%
0.00%
0.00%
0.71%
100.00%
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HERDIPE CIA. LTDA.
AN&Aacute;LISIS DE CAPACIDAD INSTALADA
(F.1) Manejar resultados
Informes financieros elaborados
No. VAC
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
VE
NVA
(sin valor agregado)
P
E
M
1
ACTIVIDAD
A
1
Elaborar balances general y comprobaci&oacute;n
1
Regular y ajustar las cuentas
1
1
Elaborar Estados de Resultados
Elaborar Estados de Situaci&oacute;n Final
1
1
Presentar Balances y Estados de Resultados
Recibir y revisar balances y estados de resultados
1
Elaborar informes financieros
1
1
Firmar los informes
Convocar a junta de accionistas
1
1
Presentar resultados
Realizar la planificaci&oacute;n de metas
1
Entregar informes financieros firmados
1
Recibir informes y balances firmados
1
0
6
7
0
0
TIEMPOS TOTALES
No.
I
EJECUTORES
0
COMPOSICION DE ACTIVIDADES
VALOR AGREGADO CLIENTE
VALOR AGREGADO EMPRESA
PREPARACION
ESPERA
MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL
Archivar documentos
FRECUENCIA (A)
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
mensual
trimestral
trimestral
trimestral
mensual
mensual
mensual
1
1
1
1
1
1
1
1
1/4
1/4
1
1
1
1
VOLUMEN (B)
Tiempos
TIEMPO TOTAL
Efectivos (Min.) MES (A*B*C )
1
60
1
120
1
5
1
5
1
5
120
30
60
60
30
60
120
10
4
15
120
5
5
5
700
644
=
7920
1
1
120
30
1
60
1
60
1
1
30
60
1
120
1
10
1
15
2
Financiero
VA (real)
FECHA: 02/05/2009
Contabilidad
PROCESO
PRODUCTO:
1
1
1
1
1
310
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
Tiempo
%
1 MES
22 DIAS
1 DIA
1 HORA
0.75
8 HORAS 60 MIN
0.04
4%
334
0.04
4%
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