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CAPITULOI

1. PLAN DE TESIS.

1.1.DEFINICION.

APLICACION DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA CADENA DE
RESTAURANTES DE CARBEPOST CIA.LTDA. (MAXI POLLO) EN LA CIUDAD
DE QUITO.

1.2.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

CARBEPOST CIA LTDA es una empresa que se dedica a la elaboracion y venta de
comidas y bebidas siendo su producto principal el pollo asado, fue creado el 05 de
Diciembre de 1999 por el Sr. Miguel Logrofio y su esposa Dolores Guerrero con el
nombre de maxi pollo nombre comercial con el cual ain se mantienen los locales hasta

la presente fecha.

Se inicié con el primer local en el sur de la ciudad de Quito, en el sector de Guajald
con el tiempo se expandié y en la actualidad estd conformado por tres areas:
administrativa, produccion y ventas con cinco sucursales ubicadas cuatro de ellas al sur

y una en el norte.

En el trascurso de estos diez afios se han elaborado algunos formatos para control tanto
en lo administrativo y operativo sin embargo todavia existen muchas falencias debido a

gue no se ha establecido funciones claras y especificas, debido a esto la empresa
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CARBEPOST CIA. LTDA no dispone de procesos establecidos en las diferentes areas
que la componen debido a que su administracién ha sido de forma empirica el manejo de
funciones y control, entre los cuales se puede mencionar que no dispone de manuales de
proceso y por ende un manual de funciones bien definidos, por lo tanto se ha incidido en
el mal manejo de sus recursos tanto humanos, materiales y financieros. Situacion que ha
Ilevado a que no sea competitiva en el mercado lo que ha ocasionado un endeudamiento

alto en los ultimos tres afios debido a la falta de liquidez en la empresa.

Por lo tanto la consecuencia de no disponer de procesos técnicamente definidos en la
empresa puede limitar su crecimiento y de no aplicar acciones oportunas se vera

avocada en el futuro a ser unaentidad no competitiva.

Por los antecedentes antes expuestos es necesario implementar la gestién por procesos
en todas las areas de la empresa para lograr un alto nivel operativo, administrativo y
econdmico, Yy de esta manera superar las diferentes complicaciones que tiene esta
empresa tanto en la eficiencia como la eficacia en cuanto al funcionamiento en sus

procesos.

En este proyecto es fundamental facilitar la aplicacion de la gestién por procesos en
Carbepost. Cia. Ltda. ya que estos procesos de gestion son claves y relevantes para
alcanzar mejoras en determinados pardmetros como costes, calidad y servicio porque al
estar bien establecidos los procesos se evidenciara una optimizacion en los parametros
antes mencionados. Hay que tomar en cuenta que el proceso tiene que ser facilmente

comprendido por cualquier persona gue trabaja en cada una de las areas de la empresa.



1.3.JUSTIFICACION DEL PROBLEMA.

La propuesta del proyecto estd directamente enfocada a mejorar la l6gica operativa a
través del cambio en la estructura administrativa de la empresa, para ello es necesario
identificar el funcionamiento y las falencias que la empresa presente para poder aplicar
adecuadamente la gestidn por procesos, Esta aplicacion es importante dentro del campo
administrativo de la empresa fundamentalmente para el control de todas sus actividades,
y desarrollo de la organizacion tratando de optimizar las acciones que se puedan y en

otros casos realizar correcciones que aporten a la eficiencia y eficacia.

La cadena de restaurantes de Maxi pollo, objeto de esta propuesta, es una empresa que
se ha posesionado en el mercado en forma empirica; sin embarco necesita de una
asistencia técnica con el fin de direccionar su empresa considerando herramientas de
gestion en el campo de la planificacion y la administracién de sus recursos que

conlleven a mejorar el servicio y la calidad de sus productos.

1.4. OBJETIVOS.

1.4.1. Objetivo General.

Estructurar el mecanismo para la aplicacion de la gestién por procesos con el fin de
mejorar la administracién de la empresa CARBEPOST CIA. LTDA.



1.4.2. Objetivos Especificos.

" Establecer las caracteristicas organizacionales y las condiciones del entorno

organizacional en Carbepost. Cia. Ltda.

" Determinar la légica operativa - funcional de la empresa, identificando los
procesos organizacionales y su estructura operacional de acuerdo a las

actividades presentadas en la organizacion.

. Estructurar el modelo de gestion basado en los procesos organizacionales para
una mejora en su desenvolvimiento tanto interno como externo y establecer

los criterios para su aplicacion en Carbepost. Cia. Ltda.

1.5.MARCO REFERENCIAL.

En la ultima década, la Gestion por procesos ha sido utilizada en muchas empresas que

toman como pilares fundamentales la gestion de calidad y la calidad total.

En la actualidad nos enfrentamos a un mundo globalizado el cual nos exige la excelencia
y competitividad en las actividades que se realizan por ello este proyecto se enfoca al

desarrollo de la empresa tomando en cuenta también a la sociedad.

1.6. MARCO TEORICO.

Gestidn por procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos causa -

efecto.



Este enfoque basado en procesos consiste en la identificacion y Gestion Sistematica de
los procesos desarrollados en la organizacion. Su propdsito final es asegurar que todos
los procesos de una organizacién o de un ente se desarrollen de forma coordinada,

mejorando la efectividad y la satisfaccion de todas las partes.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un

subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o funcion.
Cumplimiento.-Perfeccion en el modo de obrar o de hacer algo.

Funciones.-Tarea que corresponde realizar a una institucion o entidad, o a sus 6rganos o

personas.

Eficacia Extension en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan
resultados planificados (1ISO 9001:2000, 3.2.14).

Eficiencia.- Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados (ISO
9001:2000, 3.2.15).

Instruccion.- Descripcion documentada de una actividad.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la
evolucion de un proceso o de una actividad. (AENOR, Seminario sobre gestion por

procesos).

Macro procesos.- Conjunto de procesos interrelacionados y con un objeto general en
comun. Mapa de procesos.- Diagrama que permite identificar los procesos de una

organizacion y describir interrelaciones principales.
Minimizacion.-Reducir lo més posible el tamarfio de algo o quitarle importancia.

Proceso.-Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que transforman

elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden incluir personal,
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finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y metodos. (AENOR, Seminario sobre Gestion
por Procesos)

Procesos claves. Conciernen a diferentes areas del Servicio y tienen impacto en el
cliente creando valor para este. Son las actividades esenciales del Servicio, su razon de

ser. (AENOR, Seminario sobre Gestidn por Procesos).

Proyecto.- suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de un
objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con

los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos.

Sistema.- Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejemplo la gestion de la calidad, la gestion
del medio ambiente o la gestion de la prevencion de riesgos laborales. Normalmente
estan basados en una norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad

servir de herramienta de gestion en el aseguramiento de los procesos

Subprocesos.- son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion puede resultar
util para aislar los problemas que pueden presentarse y posibilitar diferentes tratamientos
dentro de un mismo proceso. (AENOR, Seminario sobre Gestidn por procesos)

1.6.1. Teorias de la Administracion.

Funciones Administrativas.

Fayol parte de la concepcion de que toda empresa puede ser dividida en sus grupos de
funciones. Las funciones técnicas, comerciales, financieras, de seguridad y contables, no
gozan de dichas atribuciones, pues estas constituyen otra funcion, designada,

habitualmente con el nombre de administracion.

Segun Fayol, las funciones administrativas difieren claramente de las otras cinco

funciones basicas. Es necesario no confundirlas con direccion. Dirigir es conducir la
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empresa, teniendo en cuenta los fines previstos y buscando obtener las mayores ventajas

posibles de todos los recursos de que ella dispone.

Nace el Proceso Administrativo, con elementos de la funcion de Administracion que
Fayol definiera en su tiempo como: Prever, Organizar, Comandar, Coordinar y
Controlar. Dentro de la linea propuesta por Fayol, los autores Clasicos y neoclésicos
adoptan el Proceso Administrativo como nucleo de su teoria; con sus Cuatro Elementos:

Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar.

Autores como Urwick define el proceso administrativo como las funciones del

administrador, con siete (7) elementos que se detallan a continuacion:

. Investigacion
. Planificacion
. Coordinacion
. Control

. Prevision

. Organizacién
. Comando

Koontz y O"Donnell define el Proceso Administrativo con cinco (5) elementos:

. Planificacion

" Designacion de Personal
" Control

. Organizacion

. Direccion

Miner define el Proceso Administrativo con cinco (5) elementos:
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] Planificacion

. Organizacién
. Direccion

. Coordinacion
. Control

Proceso Administrativo nace con elementos de la funcion de Administracion que Fayol
definiera en su tiempo como: Prever, Organizar, Comandar, Coordinar y Controlar.
Dentro de la linea propuesta por Fayol, los autores Clasicos y neoclasicos adoptan el
Proceso Administrativo como nucleo de su teoria; con sus Cuatro Elementos: Planificar,

Organizar, Dirigir y Controlar.

Autores como Urwick define el proceso administrativo como las funciones del

administrador, con siete (7) elementos que se detallan a continuacion:

. Investigacion
. Planificacion
. Coordinacion
. Control

. Prevision

. Organizacién
" Comando

Koontz y O"Donnell define el Proceso Administrativo con cinco (5) elementos:

. Planificacion

" Designacion de Personal
. Control

. Organizacién

. Direccion

Miner define el Proceso Administrativo con cinco (5) elementos:
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] Planificacion

. Organizacién
. Direccion

. Coordinacion
. Control

Las funciones administrativas no se concentran en la cima de la empresa ni son
privilegio de los directivos, sino que se distribuyen de manera proporcional entre los

niveles jerarquicos.

1.6.2. Teoria de Sistemas.

Concepto de Sistemas.

Un conjunto de elementos dindmicamente relacionados formando una actividad para
alcanzar un objetivo operando sobre datos/energia/materia para proveer

informacidn/energia/materia.

Caracteristicas de los sistemas.

Sistema es un todo organizado y complejo; un conjunto o combinacion de cosas o0 partes
que forman un todo complejo o unitario. Es un conjunto de objetos unidos por alguna
forma de interaccion o interdependencia. Los limites o fronteras entre el sistema y su

ambiente admiten cierta arbitrariedad.


http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual/interaccion-comunicacion-exploracion-teorica-conceptual.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/lide/lide.shtml

Propdsito u objetivo: todo sistema tiene uno o algunos propositos. Los elementos (u
objetos), como también las relaciones, definen una distribucion que trata siempre de

alcanzar un objetivo.

Globalismo o totalidad: un cambio en una de las unidades del sistema, con probabilidad
producira cambios en las otras. El efecto total se presenta como un ajuste a todo el
sistema. Hay una relacion de causa/efecto. De estos cambio y ajustes, se derivan dos

fendmenos: entropia y homeostasia.

Entropia: es la tendencia de los sistemas a desgastarse, a desintegrarse, para el
relajamiento de los estdndares y un aumento de la aleatoriedad. La entropia aumenta con
el correr del tiempo. Si aumenta la informacién, disminuye la entropia, pues la
informacién es la base de la configuracion y del orden. De aqui nace la geneantropia, 0

sea, la informacion como medio o instrumento de ordenacion del sistema.

Homeostasia: es el equilibrio dindmico entre las partes del sistema. Los sistemas tienen
una tendencia a adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio interno frente a los

cambios externos del entorno.

Una organizacion podra ser entendida como un sistema o subsistema o un supe sistema,
dependiendo del enfoque. EI sistema total es aquel representado por todos los
componentes y relaciones necesarios para la realizacién de un objetivo, dado un cierto

namero de restricciones. Los sistemas pueden operar, tanto en serio como en paralelo.
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http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/tomadecisiones/tomadecisiones.shtml

La organizacioén como un sistema abierto.

"Un organismo social se asemeja a un organismo individual en los siguientes rasgos

esenciales:
En el crecimiento.
En el hecho de volverse mas complejo a medida que crece.

En el hecho de que haciéndose més complejo, sus partes exigen una creciente
interdependencia.

Porque su vida tiene inmensa extension comparada con la vida de sus unidades

componentes.

Porque en ambos casos existe creciente integracion acompafiada por creciente

heterogeneidad".

Segln la teoria estructuralista, Taylor, Fayol y Weber usaron el modelo racional,
enfocando las organizaciones como un sistema cerrado. Los sistemas son cerrados
cuando estan aislados de variables externas y cuando son deterministicos en lugar de
probabilisticos. Un sistema deterministico es aquel en que un cambio especifico en una
de sus variables producira un resultado particular con certeza. Asi, el sistema requiere
que todas sus variables sean conocidas y controlables o previsibles. Segun Fayol la
eficiencia organizacional siempre prevalecera si las variables organizacionales son

controladas dentro de ciertos limites conocidos.

Caracteristicas de las organizaciones como sistemas abiertos.

Las organizaciones poseen todas las caracteristicas de los sistemas abiertos. Algunas

caracteristicas basicas de las organizaciones son:
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Comportamiento probabilistico y no-deterministico de las organizaciones: la
organizacion se afectada por el ambiente y dicho ambiente es potencialmente sin
fronteras e incluye variables desconocidas e incontroladas. Las consecuencias de los
sistemas sociales son probabilisticas y no-deterministicas. EI comportamiento humano
nunca es totalmente previsible, ya que las personas son complejas, respondiendo a
diferentes variables. Por esto, la administracién no puede esperar que consumidores,

proveedores, agencias reguladoras y otros, tengan un comportamiento previsible.

Las organizaciones como partes de una sociedad mayor y constituida de partes menores:
las organizaciones son vistas como sistemas dentro de sistemas. Dichos sistemas son
complejos de elementos colocados en interaccion, produciendo un todo que no puede ser
comprendido tomando las partes independientemente. Talcott Parsons indicd sobre la
visién global, la integracion, destacando que desde el punto de vista de organizacion,
esta era un parte de un sistema mayor, tomando como punto de partida el tratamiento de

la organizacion como un sistema social, siguiente el siguiente enfoque:

La organizacion se debe enfocar como un sistema que se caracteriza por todas las

propiedades esenciales a cualquier sistema social.

La organizacion debe ser abordada como un sistema funcionalmente diferenciado de un

sistema social mayor.

La organizacion debe ser analizada como un tipo especial de sistema social, organizada
en torno de la primacia de interés por la consecucion de determinado tipo de meta

sistematica.

Las caracteristicas de la organizacion deben ser definidas por la especie de situacion en
gue necesita operar, consistente en la relacion entre ella y los otros subsistemas,

componentes del sistema mayor del cual parte. Tal como si fuera un sociedad.
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Interdependencia de las partes: un cambio en una de las partes del sistema, afectara a
las demas. Las interacciones internas y externas del sistema reflejan diferentes escalones

de control y de autonomia.

Homeostasis o estado firme: la organizacion puede alcanzar el estado firme, solo
cuando se presenta dos requisitos, la unidireccionalidad y el progreso. La
unidireccionalidad significa que a pesar de que hayan cambios en la empresa, los
mismos resultados o condiciones establecidos son alcanzados. El progreso referido al fin
deseado, es un grado de progreso que estd dentro de los limites definidos como
tolerables. El progreso puede ser mejorado cuando se alcanza la condicion propuesta con
menor esfuerzo, mayor precision para un esfuerzo relativamente menor y bajo
condiciones de gran variabilidad. La unidireccionalidad y el progreso solo pueden ser

alcanzados con liderazgo y compromiso.

Teoria General de Sistemas.

La teoria general de sistemas (TGS) o teoria de sistemas o enfoque sistémico propuesta
por L. von Bertalanffy es un esfuerzo de estudio interdisciplinario que trata de encontrar
las propiedades comunes a entidades, los sistemas, que se presentan en todos los niveles
de la realidad, pero que son objetivo tradicionalmente de disciplinas académicas

diferentes.

El contexto en el que la T.G.S. se puso en marcha, es el de una ciencia dominada por las
operaciones de reduccidn caracteristicas del método analitico. Basicamente, para poder
manejar una herramienta tan global, primero se ha de partir de una idea de lo que se

pretende demostrar, definir o poner a prueba. Teniendo claro el resultado (partiendo de

13


http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Ludwig_von_Bertalanffy
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema

la observacion en cualquiera de sus vertientes), entonces se le aplica un concepto que, lo

mejor que se puede asimilar resultando familiar y facil de entender.

1.7. HIPOTESIS.

A traveés de la gestion por procesos se garantizard una mejor sustentacion en la toma de

decisiones mediante el uso de los indicadores de gestion que generan los procesos.

Indicadores.
Variable independiente: gestion por procesos.

Variable dependiente: Indicadores de Gestion.

1.8. ASPECTOS METODOLOGICO

Para el inicio de este proyecto se realizara en la empresa una investigacion descriptiva
para caracterizar la situacion de la empresa, partiendo de este elemento se puede definir

cudles son los problemas que tiene la empresa.

En una segunda etapa se continuara con una investigacion explicativa en la cual se
propondra las alternativas de disefio de las fases para la aplicacion de los modelos de
gestion por procesos, con la finalidad de conocer cuél de ellas es la mas adecuada y cual

brinda las mayores ventajas para poder aplicarlas al perfil que busca la empresa.
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Posteriormente el método que se utilizara en la investigacion es el método inductivo
porque este es el mas adecuado ya que la investigacion estara sujeto a la observacion de
los fendmenos generales de la empresa y principalmente el manejo de todas las
actividades de la empresa para luego poder definir adecuadamente los procesos,
tomando en cuenta cual es el requerimiento de la empresa para que se pueda adaptar la
mejor alternativa, dentro de esto se debe realizar una estructura organizacional que vaya
de la mano con los requerimientos de la organizacion, con esto se pretende mantener un

sistema completamente coordinado entre todos los procesos de la empresa.

1.9 FUENTES Y TECNICAS.

Las técnicas utilizadas en este proyecto son las siguientes:

" Anélisis de la situacion actual.
" Anélisis y disefio de los nuevos procesos para la empresa.
" Planteamiento de vias para la operacionalizacion.

Las herramientas o instrumentos que se utilizaran para el desarrollo de este proyecto son

las siguientes:

. Encuestas.- Se realizara encuestas a clientes para poder identificar falencias
en la atencion al cliente o en la calidad del servicio o producto, también es
necesario realizar encuestas a los empleados para poder analizar el clima
organizacional y poder tomar los correctivos al momento de establecer los

Procesos.
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Entrevistas.- Se realizara entrevistas principalmente al gerente propietario y a
los encargados de cada area porque ellos nos pueden dar un diagnostico
apropiado de como esta la empresa y nos pueden ayudar con el alternativas de

soluciones.

La observacion.- Se aplicara la técnica de la observacion directa para poder
visualizar de cerca la problematica que acarrea la empresa CARBEPOST

CIA. LTDA e identificar la realizacion de sus actividades.

16



CAPITULO 11

2.  SUSTENTACION TEORICA.

2.1. DEFINICION DE PROCESO.

Un proceso se define como “un conjunto de actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en resultados”. Estas actividades requieren las
asignaciones de recursos tales como personales y materiales. Los elementos de entrada y
los resultados previstos pueden ser tangibles (tal como equipos, materiales o
componentes) o intangibles (tal como energia o informacion). En este caso. Los clientes
de cada proceso son los destinatarios directos de los resultados, y pueden estar dentro o
fuera a la organizacion (clientes internos y externos. Los clientes valoran los resultados
de la organizacién de acuerdo con sus necesidades y expectativas. Los procesos deben
estar alineados con los objetivos de la organizacion

y disefiarse para afiadir valor.
Hay tres elementos importantes en un proceso:

Valor agregado: Aquellas que transforman los datos e insumos para crear informacién

y productos o servicios para el cliente.

Traspaso (flujo): Aquellas en las que se entrega de manera interdepartamental o externa

la informacion y productos.
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Control: Aquellas que permiten que las actividades de traspaso se lleven a cabo de

acuerdo a especificaciones previas de calidad, tiempo y costo establecido.

Los procesos pueden ser cooperantes o independientes, en el primer caso se entiende que
los procesos interactlan entre si y pertenecen a una misma aplicacion. En el caso de
procesos independientes en general se debe a que no interactlan y un proceso no
requiere informacion de otros o bien porque son procesos que pertenecen a distintos

usuarios.

2.2. PAPEL E IMPORTANCIA DE LOS PROCESOS EN LAS EMPRESAS

Sin definir claramente los procesos, una empresa no puede crecer a todo su potencial.
Las empresas deben contar con una manera establecida y paso a paso de hacer las cosas,
y un grupo de herramientas y documentos internos y externos que apoyen a estos

procesos.

Hay dos razones del porqué los procesos son la clave.

. La primera razon es eficiencia.- No tiene sentido tener que reinventar los
pasos cada vez que se realiza una tarea. Es una pérdida de tiempo. Tener
documentacion que se use como herramienta ahora tiempo, energia y
recursos.

. La segunda razon es la escalabilidad. Para que un equipo de trabajo se
desarrolle, debe ser posible delegar actividades y tareas. Si se tiene un
proceso, se puede entrenar gente para que lo ejecute. Con la capacitacion

adecuada y herramientas analiticas, el personal puede reunir los elementos
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necesarios para llevar a cabo una actividad, administrar el trabajo de otros, o

concebir planes estratégicos.

Toda empresa opera como una coleccién de procesos relacionados. Cada proceso inicia
con una especie de solicitud y termina con la entrega de un servicio o producto. Algunos
procesos sirven a clientes externos o usuarios, mientras que otros son puramente internos

0 de naturaleza administrativa.

La administracion general se ha concentrado en las tareas individuales que conforman
un proceso. La productividad y eficiencia han sido medidas de acuerdo a cémo se

realizan estas tareas de manera individual.

En realidad mucha de la ineficiencia resulta de los procesos que conectan a las tareas, y
es aqui donde se pueden hacer mejoras significativas. A veces no hay continuidad o
congruencia entre las tareas, y de hecho muchas tareas se pueden omitir después de un

andlisis profundo.

Hay muchas maneras en las empresas pueden ser mas competitivas y rentables al

analizar y cambiar sus procesos de negocios:

No es necesario redisefiar los procesos existentes desde cero. De hecho ese es un
enfoque extremadamente riesgoso. Es mejor empezar con lo que ya existe, rescatar las
partes buenas y desechar las malas. Este no es un proyecto esporadico, sino un ciclo
continuo de mejora de procesos, aprendiendo de la experiencia y adaptandose a las
circunstancias cambiantes. Asi el negocio nunca estara estancado, sino que permanecera

al frente de su mercado.
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Una vez que los nuevos procesos han estado operando por cierto periodo de tiempo, se
colecta la informacion sobre qué tan bien estan funcionando; esta informacion se utiliza
para retomar el primer paso y repetir el ciclo, de tal manera que se esté en constante

mejoria.

2.3. ELEMENTOS DE LOS PROCESOS.

En todo proceso se distingue una serie de elementos o componentes que son

fundamentales, Ningun procesos puede dejar de tomar en cuenta cada uno de estos

elementos.
" Entradas
. Subprocesos, operaciones y tareas.
" Salidas, resultado o productos.
" Clientes (internos y externos)
. Sistema de monitoreo, control y evaluacion.
. Responsable del proceso.

Las entradas se dividen en insumos y recursos.

Recursos:
. Financiero.
= Humanos.
. Espacio Fisico
. Energia. (plaza e infraestructura)
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. Equipamiento.

" Informacion.
" Software y Sistemas Informaticos.
" Marco Legal.
" Servicios. (Bienes no materiales)
" Conceptos, modelos de gestion, politicas, procedimientos y formas de
proceder.
Insumos:
" Materias primas.
. Bienes materiales. (Datos cuantitativos y cualitativos en medios

transportables)

2.4. REQUISITOS BASICOS DE UN PROCESO

" Todos los procesos tienen que tener un Responsable designado que asegure su
cumplimiento y eficacia continuados.

. Todos los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos P, D, C, A
del gréfico adjunto.

. Todos los procesos tienen que tener indicadores que permitan visualizar de
forma gréfica la evolucién de los mismos.

" Tienen que ser planificados en la fase de P ( Prever, programar y planificar
las actividades)

. Tienen que asegurarse su cumplimiento en la fase D (Ejecutar las actividades

propuestas)
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" Tienen que servir para realizar el seguimiento en la fase C (Comprobar si las
actividades fueron resueltas adecuadamente para continuar estudiando nuevas
mejoras.

" Tiene que utilizarse en la fase A para ajustar y/o establecer objetivos. (
Aplicar los resultados obtenidos.

REZ0EITONON:

Pz?-— 1,-_._._,mozaf'f‘am

icrig Pracese,

mracedimicnia, eic.

1 Fuente: http://web.jet.es/amozarrain/

2http://web.jet.es/amozarrain/
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http://web.jet.es/amozarrain/Estructura_proceso.htm

2.5. DESCRIPCION DE UN PROCESOQOS.

Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:

" Definirlo, especificar de qué se trata, sus limites y responsable. Definir su
mision y objetivos.

" Identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus
expectativas y sus necesidades como "salidas" del proceso, e identificar los
estandares de calidad aceptables para nuestros clientes.

" Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos,
diagrama, secuencia, "entradas" y requisitos de calidad

. Especificar el método de evaluacion y de revision que adoptaremos para
introducir mejoras en el proceso, lo que incluye determinar indicadores del

proceso.
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» OUE hacemos,

Definir la mision * COMO lo hacemos,
o PARA QUIEM lo hacemos

Identificar clientes ¥ sus e QL& szbermos del diente
necesidades » Estindares de Calidad para el ciente

Identificar marco
estratégico y procesos de
soporte

» Diagrama de arbol
o Instrucdones de trabaijo (responsabilidades

s Criterios, indicadores, estandares
s Calendario
*» Pecoleccidn de los datos

Establecer el plan de
analisis de datos

Analisis y mejora del o Monitorizadon del proceso
proceso s Retroal mentacion

Fuente: http://calidad.umh.es/curso/procesos.htm

2.6. ADAPTACION DE LOS PROCESOS.

Ya no se piensa que los procesos pueden disefiarse con una estructura ideal, que vaya a

permanecer inmutable con el paso de los afios.

Por el contrario, los procesos estdn permanentemente sometidos a revisiones para
responder a dos motivos distintos. Por un lado, desde un punto de vista interno, todo

procesos es mejorable en si mismo, siempre se encuentra algun detalle, alguna secuencia
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gue aumenta su rendimiento en aspectos cambiantes de mercados, clientes, nuevas crece
la productividad de las operaciones o de disminucion de defectos. Por otro lado, los
procesos han de cambiar para adaptarse a los requisitos y cambios de nuevas

tecnologias.

Admitida esta necesidad de visién y cambio, la empresa ha de buscar, en cada caso el
ritmo adecuado de cambio. Si el cambio puede ser gradual, el método recomendado,
experimentado en miles y miles de empresas con buenos resultados, es la mejora
progresiva. Por el contrario, si la empresa ha perdido su posicion competitiva y necesita

mejoras espectaculares en tiempos cortos tendra que recurrir a la reingenieria.

2.7. MODELO DE MEJORA DE PROCESOS

Es un conjunto estructurado de elementos cuyo objetivo es el desarrollo de productos de
calidad de manera consistente y predecible. Un modelo indica "Qué hacer", no "Como

hacer”, ni "Quién lo hace", proporcionando a las organizaciones que los utilizan:

. Un punto donde comenzar.

. El beneficio de las experiencias de otras organizaciones.

" Un lenguaje comdn y una vision compartida.

. Un marco para priorizar acciones.

" Una forma de definir lo que significa "mejora" para la organizacion.

Para mejorar los procesos, se tienen que considerar, entre otros, los siguientes aspectos:

. Analisis de los flujos de trabajo.
" Fijar los objetivos de satisfaccion del cliente (tanto internos como externos),

para dirigir la ejecucién de los procesos.
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" Desarrollar las actividades de mejora con los propietarios y actores del
proceso.

" Responsabilizar e involucrar a los actores del proceso.

Para ayudar a la empresas en la mejora de sus procesos se crearon los modelos de
mejora de procesos, ya que un modelo de mejora de procesos favorece que la
organizacion "ponga sobre la mesa" sus procesos actuales, reflexionen sobre ellos para
comprender qué es lo que hace y porqué lo hace, y en base a este estudio los optimicen

para que estos sean lo més "eficaces" y "eficientes" como sea posible.

2.8.GESTION POR PROCESOS.

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a

su vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

Una Organizacion tiene sentido si puede satisfacer con sus productos o servicios las
necesidades de los clientes. En la organizacion también hay otros grupos de interés
(empleados, proveedores, administracion, etc.) a cuyas necesidades y expectativas

también hay que dar respuesta.

En base a la gestion de procesos, tenemos que tener muy claro qué es lo que quieren
nuestros clientes y demas grupos de interés, y en funcién de sus requisitos, identificar,

definir y desarrollar los procesos necesarios para conseguir los objetivos establecidos.
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2.8.1.La Gestidn por Procesos conlleva:

* Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la

organizacion

* 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 percepcion).

Una designacién 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)

2.9. FASES DE LA GESTION POR PROCESOS.

A continuacion se presentaran las fases a seguir para la aplicacion de la gestion por

procesos en una empresa.

2.9.1. Levantamiento de Informacién.

Obijetivo de la primera fase de la gestion por procesos es dar a conocer la caracterizacion
de la empresa, es decir el diagnostico de la misma donde se puede determinar todos los

aspectos concernientes a la empresa.
27



El propdsito de esta etapa es el desarrollo de un modelo orientado al cliente, identifica
procesos especificos y que agregan valor. Aqui se incluye la definicion de clientes,
proceso, rendimiento, éxito, recursos, etc. A demas requiere un conocimiento profundo

de toda la empresa y sus procesos para ello se toma en cuenta varios aspectos como:

" Identificar el ambiente en el cual se desempefia la empresa.

" Dar a conocer los productos y servicios que ofrece la empresa.

" Identificar el ambiente laboral en el que se desempefian los empleaos de la
empresa.

. Identificar la Estructura Organizacional de la empresa.

2.10. HERRAMIENTAS PARA EL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION.

2.10.1.Cronometraje

El cronometraje es la medicion del tiempo con un cronometro,tomando en cuenta que
ttodo el mundo puede medir tiempos con un reloj, pero sélo aquellos que estudian la
efectividad de los movimientos son capaces de observar la eficacia del trabajo y pueden

dar un estandar de tiempo.

Ademas el uso correcto de los suplementos adecuados, situaran al estandar de

tiempo en su verdadera dimensién evitando despilfarros.

En la combinacién de maquinas con personas es muy Util conocer las diferentes

técnicas que permiten llegar a estdndares de tiempo rigurosos y efectivos.
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2.10.2. Observacion.

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar

informacidn y registrarla para su posterior analisis.

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se
apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran parte del acervo de

conocimientos gque constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observacion.

2.10.2.1. Pasos Que Debe Tener La Observacion.

" Determinar el objeto, situacion, caso, etc. (que se va a observar)

. Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)

. Determinar la forma con que se van a registrar los datos

. Observar cuidadosa y criticamente

" Registrar los datos observados

. Analizar e interpretar los datos

" Elaborar conclusiones

" Elaborar el informe de observaciéon (este paso puede omitirse si en la

investigacién se emplean también otras técnicas, en cuyo caso el informe

incluye los resultados obtenidos en todo el proceso investigativo).

2.10.2.2. Recursos Auxiliares De La Observacién.

= Fichas
] Récords Anecdéticos
= Grabaciones
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. Fotografias
" Listas de chequeo de Datos

= Escalas, etc.

2.10.2.3. Observacion Directa y la Indirecta.

Es directa cuando el investigador se pone en contacto personalmente con el hecho o

fendmeno que trata de investigar.

Es indirecta cuando el investigador entra en conocimiento del hecho o fenémeno
observando a través de las observaciones realizadas anteriormente por otra persona. Tal
ocurre cuando nos valemos de libros, revistas, informes, grabaciones, fotografias, etc.,
relacionadas con lo que estamos investigando, los cuales han sido conseguidos o

elaborados por personas que observaron antes 10 mismo que nosotros.

2.10.2.4. Observacion Participante y no Participante.

La observacion es participante cuando para obtener los datos el investigador se incluye
en el grupo, hecho o fendmeno observado, para conseguir la informacion "desde
adentro”.

Observacion no participante es aquella en la cual se recoge la informacién desde afuera,

sin intervenir para nada en el grupo social, hecho o fendmeno investigado.
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2.10.2.5. Observacion Estructurada y No Estructurada.

Observacion no Estructurada Ilamada también simple o libre, es la que se realiza sin la

ayuda de elementos técnicos especiales.

Observacion estructurada es en cambio, la que se realiza con la ayuda de elementos
técnicos apropiados, tales como: fichas, cuadros, tablas, etc., por lo cual se los la

denomina observacién sistematica.

2.10.2.6. Observacion de Campo y de Laboratorio.

La observacion de campo es el recurso principal de la observacion descriptiva; se realiza
en los lugares donde ocurren los hechos o fendmenos investigados. La investigacion

social y la educativa recurren en gran medida a esta modalidad.

La observacion de laboratorio se entiende de dos maneras: por un lado, es la que se
realiza en lugares pre-establecidos para el efecto tales como los museos, archivos,
bibliotecas y, naturalmente los laboratorios; por otro lado, también es investigacion de
laboratorio la que se realiza con grupos humanos previamente determinados, para

observar sus comportamientos y actitudes.

2.10.2.7. Observacion Individual Y De Equipo.

Observacion Individual es la que hace una sola persona, sea porque es parte de una
investigacion igualmente individual, o porque, dentro de un grupo, se le ha encargado de

una parte de la observacion para que la realice sola.

Observacion de Equipo o de grupo es, en cambio, la que se realiza por parte de varias
personas que integran un equipo o grupo de trabajo que efectlia una misma investigacion

puede realizarse de varias maneras:
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" Cada individuo observa una parte o aspecto de todo
" Todos observan lo mismo para cotejar luego sus datos (esto permite superar
las operaciones subjetivas de cada una)

" Todos asisten, pero algunos realizan otras tareas o aplican otras técnicas.

2.10.3 La Entrevista.

Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre dos personas: El
entrevistador "investigador" y el entrevistado; se realiza con el fin de obtener
informacion de parte de este, que es, por lo general, una persona entendida en la materia

de la investigacion.

La entrevista es una técnica antigua, pues ha sido utilizada desde hace mucho en
psicologia y, desde su notable desarrollo, en sociologia y en educacion. De hecho, en
estas ciencias, la entrevista constituye una técnica indispensable porque permite obtener

datos que de otro modo serian muy dificil conseguir.

Empleo De La Entrevista.

. Cuando se considera necesario que exista interaccion y dialogo entre el
investigador y la persona.

" Cuando la poblacion o universo es pequefio y manejable.

Condiciones Que Debe Reunir El Entrevistador

. Debe demostrar seguridad en si mismo.
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" Debe ponerse a nivel del entrevistado; esto puede esto puede conseguirse con
una buena preparacion previa del entrevistado en el tema que va a tratar con

el entrevistado.

" Debe ser sensible para captar los problemas que pudieren suscitarse.

" Comprender los intereses del entrevistado.

" Debe despojarse de prejuicios y, en los posible de cualquier influencia
empatica.

2.11. RACIONALIZACION O MODELADO DE PROCESOS.

El objetivo de esta fase en la gestion por procesos es establecer criterios para la
optimizacion de la estructura operativa actual de la empresa y buscar alternativas
para mejorar la estructura actual tomando en cuenta que se tiene que mejorar la
capacidad operativa y no cambiarla totalmente, y para poder hacer estos cambios es
importante identificar donde estan los problemas en los procesos de la empresa para

ello se debe identificad los desperdicios, capacidad ociosa, etc.

2.12. METODOS PARA LA IDENTIFICACION DE PROCESOS.

Aqui ya entramos en materia. Basicamente se puede asegurar que existen muchos
métodos para la identificacion de los procesos. Pero a mi entender se pueden

englobar en dos grandes grupos:
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2.12.1. Método Estructurado.

Son aquellos sistemas basicamente complejos que sirven para la identificacion de los
procesos de gestion. Estamos hablando de los sistemas informatizados y los sistemas
mas 0 menos estructurados. Lo que tienen en comudn todos estos sistemas es que los
mismos estan disefiados por personas expertas. Normalmente su implantacion requiere

de algun tipo de asistencia externa.
Ventajas:

Son sistemas estructurados que sirven para identificar y documentar un proceso de
gestion. Se dan pautas, guias, soportes y hasta plantillas. El caso Idefo esta
soportado por todo un sistema informatico ideado "en origen " por militares

americanos.

Estos sistemas permiten identificar areas de gestion que no se abordan y/o ineficientes.

Los procesos y subprocesos relacionados estan perfectamente documentados.

Si se consigue mantener actualizada toda la documentacion asociada a los mismos se
convierten en herramientas validas para la formacion de los nuevos ingresos. No
olvidemos que esto de la gestion del conocimiento es una asignatura pendiente por

mucho que se hable de la misma.

2.12.2. Método Creativo

En este método se engloba todos aquellos métodos que las empresas estan ideando e
implantado de forma interna. Normalmente motivadas por las nefastas experiencias y/o

por la ineficiencia del método anterior.
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Ventajas:

El Sistema de Gestion estd mucho maés integrado, ya que tanto el método ideado
como todos los soportes relacionados estan creados internamente por miembros de la
organizacion. Estos soportes y métodos se convierten con poco esfuerzo en

documentos "entendibles™ por el resto del personal.

La documentacion se reduce drasticamente. Los procedimientos desaparecen y se

"convierten™ y/o se incorporan a los procesos relacionados.

Inconvenientes:

Se requiere de personas expertas en todos los campos citados. Es decir alguien que
conozca el Sistema de Calidad, Medio Ambiente, Prevencion Riesgos Laborales y

Gestidn de o por Procesos.

Se debe hacer mas énfasis en la formacion de las nuevas incorporaciones ya que
buena parte del conocimiento no esta ni en papel ni en soportes informaticos. Se

tiene que fomentar la formacion de "oido a oido".

2.13. MODELADO DE PROCESOS.

Un modelo es un analisis y representacion de las diferentes actividades que se realizan

en una organizacion, determinando las relaciones de dependencia existentes entre ellas.
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Modelar la estructura organizativa de los procesos aporta visién global y permite
comprender la dinamica del conjunto de relaciones de la organizacion, facilitando la
alineacion de actividad y la gestion de los cambios necesarios para sinergizar y disfrutar
de flexibilidad.

Cuando un proceso es modelado, con ayuda de una representacion grafica (diagrama de
proceso), pueden apreciarse con facilidad las interrelaciones existentes entre distintas
actividades, analizar cada actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos,
asi 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.

2.14. DIAGRAMA DE PROCESOS

2.14.1. El Diagrama Bimanual oSIMO.

Este diagrama muestra todos los movimientos realizados para la mano izquierda y por la

mano derecha, indicando la relacion entre ellas.

El diagrama bimanual sirve principalmente para estudiar operaciones repetitivas y en ese

caso se registra un solo ciclo completo de trabajo.

Para representar las actividades se emplean los mismos simbolos que se utilizan en los
diagramas de proceso pero se les atribuye un sentido ligeramente distinto para que

abarquen maés detalles.
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Actividad/definicion Simbolo
Operacion: Se emplea para los actos de asir,

sujetar, utilizar, soltar, etc., una herramienta — \/. A
pieza o material. —

Transporte: Se emplea para representar el

movimiento de la mano hasta el trabajo,

herramienta o material o desde uno de ellos.

Espera: Se emplea para indicar el tiempo en

que la mano no trabaja (aunque quiza trabaje )
la otra) .

Sostenimiento o almacenamiento: Con los
diagramas bimanuales no se emplea al
término almacenamiento, y el simbolo que le
correspondia se utiliza para indicar el acto de V
sostener alguna pieza, herramienta o material
con la mano cuya actividad se esta

consignando.

Fuente: http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes.htm

El simbolo de inspeccidn casi no se emplea, puesto que durante la inspeccion

de un objeto (mientras lo sujeta y mira o lo calibra) los movimientos de la

mano vienen a ser operaciones para los efectos del diagrama. Sin embargo, a

veces resulta util emplear el simbolo de inspeccidn para hacer resaltar que se

examina algo.
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" El hecho mismo de componer el diagrama permite al especialista llegar a
conocer a fondo los pormenores de trabajo y gracias al diagrama puede
estudiar cada elemento de por si y en relacion con los demas. Asi tendra la
idea de las posibles mejoras que hacer. EI mejor método por lo general, es el

gue menos movimientos necesita.

Guias para la construccion de un diagrama bimanual:

. El disefio del diagrama deberd comprender el espacio en la parte superior para
la informacién habitual; un espacio adecuado para el croquis del lugar de
trabajo y la informacién que se considere necesaria.

. También se debe considerar espacio para los movimientos de ambas manos y
para un resumen de movimientos y analisis del tiempo improductivo.

" También se debe considerar espacio para los movimientos de ambas manos y
para un resumen de movimientos y analisis del tiempo improductivo.

Al elaborar diagramas es conveniente tener presente estas observaciones:

" Estudiar el ciclo de las operaciones varias veces antes de comenzar las

anotaciones.

. Registrar una sola mano cada vez.
. Registrar unos pocos simbolos cada vez.
" El momento de recoger o asir otra pieza al comienzo de un ciclo de trabajo se

presta para iniciar las anotaciones. Conviene empezar por la mano que coge la
pieza primero o por la que ejecuta mas trabajo. Luego se afiade en la segunda

columna la clase de trabajo que realiza la segunda mano.

. Registrar las acciones en el mismo renglon cuando tienen lugar al mismo
tiempo.
" Las acciones que tienen lugar sucesivamente deben registrarse en renglones

distintos. Verifiquese si en el diagrama la sincronizacién entre las dos manos

corresponde a la realidad.
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" Procure registrar todo lo que hace el operario y evitese combinar las
operaciones con transportes o colocaciones, a no ser que ocurran realmente al

mismo tiempo.

2.14.2. Diagrama de Flujos.

Se definen las actividades que conforman el proceso asi como las interconexiones de los

flujos de entrada y de salida de las actividades.

Normalmente es méas eficaz visualizar algo graficamente que describirlo con palabras.
Es la esencia de lo que los diagramas de flujos proporcionan. Los flujo gramas explican
un proceso claramente con simbolos y texto. Ademas, consigue dar la idea esencial del

flujo de proceso a golpe de vista.

Cada simbolo normal de diagrama de flujo tiene un significado especial.

Expresa Inicio o Fin de un Programa.

Expresa operacion algebraica o de asignacion.
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http://www.e-visualreport.com/diagrama-de-flujos.html
http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/

No Expresa condiciones y asociaciones alternativas de una
decision ldgica.

Expresa condicion y acciones alternativas de una decision

numeérica.

D Entrada / Salida: Representa cualquier tipo de Fuente de entrada

y salida

C Entrada: Lectura de datos por tarjeta perforadas.
Q Conector dentro de pagina.

Representa resultado mediante un reporte impreso
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http://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/textos-escrit/textos-escrit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/basda/basda.shtml

10 0oL

Conector fuera de pagina.

Expresa operacion ciclica repetitiva.

Expresa proceso de llamada a una subalterna.

Representa datos grabados en una cinta magnética.

Almacenamiento en linea Disco Magnético.
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http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE

2.15. ESTANDARIZACION, VALORACION Y CONTROL DE PROCESOS.

2.15.1. Sistema de Control.

Para su gestion a los objetivos se le asignan las metas, cuantificadas mediante métricas o

indicadores. Par este sistema de control es necesario el analisis de procesos.

2.1.5.1. Analisis de procesos.
Se definen los elementos o componentes en el andlisis de la gestion por procesos:

" Proceso: secuencia de actividades cuyo resultado genera un valor intrinseco
para su usuario o cliente.
. Subproceso: unidad de gestion conformada por un conjunto de actividades

que forma parte de un proceso de alcance mayor.

. Actividades: conjunto de tareas necesarias para la obtencion de un resultado.
. Objetivos: que definen las finalidades en la mejora de los procesos.
. Diagrama de Flujo: representacion grafica que contiene las actividades de

cada proceso unidas entre si (elementos imput - output).

. Indicadores: ofrecen un instrumento necesario para medir y controlar los
resultados de los objetivos y alcanzar los beneficios buscados.

. Planes de Accion: son todas aquellas iniciativas (se concreta el que, quien,

cuando y cuanto) encaminadas a la mejora de los resultados de los objetivos.

5.1.5.2. Fases para realizar el analisis de procesos:

. IDENTIFICAR los procesos clave de la compaiiia o del area de mejora.
. SELECCIONAR y priorizar los procesos objeto de analisis.
" EVALUAR en profundidad el detalle del proceso seleccionado.
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" MEJORAR el proceso evaluado mediante su continua gestién (control -
seguimiento - revision).
" EJECUCCION de los planes de mejora

2.16. INDICADORES DE GESTION.

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto 0 una organizacion. Los indicadores de gestion suelen establecerse por los
lideres del proyecto u organizacion, y son posteriormente utilizados continuamente a lo

largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los resultados.

Los indicadores de gestion suelen estar ligados con resultados cuantificables, como

ventas anuales o reduccion de costos.

2.16.1. Principales Criterios para establecer indicadores de Gestion.

Para que un indicador de gestidn sea util y efectivo, tiene que cumplir con una serie de

caracteristicas, entre las que destacan:

" Relevante (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la
organizacion),

" Claramente Definido (que asegure su correcta recopilacion y justa
comparacion)

. Facil de Comprender y Usar (Sea entendible para todo el personal)

" Comparable (se pueda comparar sus valores entre organizaciones, y en la

misma organizacion a lo largo del tiempo)

. Verificable (que se pueda comprobar)
. Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para obtenerlo).
" Capacidades de procesos.
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2.16.2. Tipos de indicadores.

Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con la
conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los
ratios que nos indican el grado de consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo:

cumplimiento del programa de pedidos, cumplimiento del cuello de botella, etc.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluacion tiene que ver con el
rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del
proceso de Gestion de pedidos, acabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de
tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos indican
el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo
fabricacion de un producto, Periodo de maduracion de un producto, ratio de piezas /

hora, rotacion del material, etc.

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer efectivo
un intento o proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios que
nos indican capacidad o acierto en la consecucién de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado

de satisfaccion de los clientes con relacion a los pedidos.

Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar
y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados
y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con los ratios que nos
permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracion y/o gestion de los

"pbuffer” de fabricacion y de los cuellos de botella (\Ver teoria de las limitaciones TOC).

44



2.17. DOCUMENTACION.

La documentacion necesaria para la aplicacion de la gestion por procesos son los

siguientes.

2.17.1. Manual de procedimientos.

El manual de procedimientos contiene una descripcion precisa de coémo deben
desarrollarse las actividades de cada empresa. Ha de ser un documento interno, del que
se debe registrar y controlar las copias que de los mismos se realizan. A la hora de
implantar, por ejemplo una ISO, ésta exige 4 procedimientos obligatorios como son
Tratamiento de No Conformidades, Auditoria Interna, Sistema de Mejora y Control de la

documentacion.

Complementando al manual de procedimientos, estan las instrucciones de trabajo que
completan o detallan los procedimientos, ya que se utilizan para documentar procesos

especificos.

Otras normas como son las normas Q exigen diferentes procedimientos en funcion del
sector en el que se esté implantando; Agencias de Viajes, Hoteles, Oficinas de
Informacion Turistica, Convencion Bureau, etc. Ya que existe una norma especifica para
cada uno de los sectores, en contraposicion tenemos la norma ISO que es igual para

todas las empresas que quieran implantarla, sea cual sea su actividad.
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CAPITULO 111

3. CARACTERIZACION DE LA ORGANIZACION Y DE SU ENTORNO
OPERATIVO

3.1.ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

El 04 de Diciembre de 1999 EIl Sr. Miguel Logrofio y su esposa apertura el primer local
de Maxi Pollo ubicado en la Av. Maldonado 9745 y las Lajas ,se inicia como un
pequefio restaurante que en un inicio se presentaba gran variedad de platos incluido
almuerzos, al paso de un afio se presentaron grandes problemas porque no habian los
controles necesarios de tantos productos ni las utilidades esperadas, por ello se da un
cambio y se enfoca el restaurante especialmente al pollo asado, broster y adicionalmente
5 platos fuertes, eso fue de gran ayuda porque se incrementaron las ventas con el
producto principal y se dio otro enfoque al restaurante, debido al incremento de las
ventas y al espacio muy reducido hubo la necesidad de apertura una pequefia area de
produccion y bodega con el pasar del tiempo ha crecido y en la actualidad cuenta con 6
sucursales de las cuales 5 se encuentran ubicadas en el sur de la ciudad y una en el norte,
asi como sus oficinas de administracion , bodega y produccion se encuentra ubicada en
la Av. Manglar Alto S26-210 y las Lajas. Sin embargo pese a que poco a poco ha ido
creciendo este crecimiento se dio empiricamente por muchos afios con los minimos
controles y una mala administracion lo que ocasion6 problemas que fueron arrastrandose
en los afios posteriores provocando iliquidez en la empresa lo que conllevo a un gran
endeudamiento en el afio 2006 el mismo que se reflejé en los dos siguientes afios , en la
actualidad tras varios afios de constancia y esfuerzo la empresa se encuentra estable
gracias a las mejoras en la administracion y optimizacion de recursos, tomando en
cuenta que hoy en dia la empresa mantiene muchos competidores ,lo cual obliga a la

empresa a la mejora continua .
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Maxi pollo es una empresa que ha experimentado en estos Ultimos afios cambios
debido a que la empresa ha crecido esto se ha sido muy acelerado, lo que no le ha
permitido crecer con bases solidad por ello en este Gltimo afio se han establecidos
nuevos cambios entre estos tenemos la creacion de un reglamento interno , se han creado
politicas para cada area de la empresa conjuntamente y con ello lo que busca la empresa
es crear pardmetros que permitan llevar bien las cosas y seguir creciendo, pero con

bases.

3.1.1. Ambiente Externo.

. Nuestro problema principal en el &mbito externo se basa en la competencia
informal del mercado, ya que en esta linea de pollos asados, en el sur de
Quito, existe un gran nivel de competencia. Nos referimos al sector informal,
ya que este servicio no cuenta con las normas adecuadas como: legales,

laborales, normas de higiene y sobretodo en calidad del producto.

. Sin embargo al nivel de competencia la empresa ha establecido los precios en
funcidn de sus costos, mas no en base a la competencia, el mismo que no ha
afectado en gran magnitud a la empresa, porque sus precios varian en funcion

de los cambios que se da en maxi pollo.

. Otro problema que se puede evidenciar como externo es la burocracia que
existe en todos los trdmites municipales y gubernamentales referentes a

permisos y otros, para el funcionamiento de la empresa.

. Las medidas gubernamentales que provocan paros, y a la vez el cierre de vias,

es perjudicial para esta empresa, hace que exista variacion en los costos en los
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productos de materia prima, tomando en cuenta que los precios no pueden

cambiar constantemente.

3.2.ANALISIS Y VALORACION DE LA ORGANIZACION.

Para la realizacion de este estudio se identifica que los restaurantes de asadero de pollos
en el Ecuador representan hoy en dia una gran atraccion de negocio lucrativo ante los
microempresario, sin embargo no existen datos estadisticos del consumo de pollo asado.
Sin embargo segin el CONAVE la avicultura ecuatoriana continua siendo un importante
sector productivo dentro PIB agropecuario nacional, al que contribuye con alrededor del

13% por aves de carne.

El sector avicola por si solo ocupa alrededor de 50 mil personas en empleos directos e
indirectos.

La carne de pollo formaparte de la dieta alimenticia de la mayoria de los ecuatorianos,
siendo la proteina de origen animal de menor precio y de comprobado valor nutritivo. En

el 2009 se estima que el consumo de carne de pollo ascendié a 30 kg./persona por afio.?

Sin embargo en la actualidad existen una gran cantidad de negocios informales
referentes el expendio de este producto, en estos 3 Ultimos afios estos han incrementado
notablemente lo cual se puede observar mas adelante al identificar la competencia que se

mantiene en cada puntos de venta de Maxi Pollo.

2http://www.conave.org/
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3.2.1. Ubicacion puntos de venta.

Cuadro N° 1
RESTAURANTES DIRECCION SECTOR
MAXI POLLO 1 Av. Maldonado 9745 y Las Lajas(Guajald) SUR

MAXI POLLO 2 Av. Capitan Ramoén Borja y Benjamin | NORTE
Franklin(Kennedy)

MAXI POLLO 3 AV. Ajavi Y Mariscal Sucre SUR
MAXI POLLO 4 Av. Maldonado (Guamani) SUR
MAXI POLLO 5 El obelisco Via Sto. Domingo SUR
MAXI POLLO 6 Av. Maldonado (Nueva Aurora) SUR
Elaborado por: Doris Logrofio Fuente: Investigacién de autora.
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3.2.2. Producto que ofrece la empresa.

Ven a disfrutar del delicioso
Pollo Asado y broster al estilo
MAXIPOLLO
y mas platos a la carta
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Los productos que se presentan son algunos de los productos que ofrece Maxi pollo pero
sin embargo el producto principal es el pollo asado por lo tanto para el desarrollo de este
proyecto nos enfocaremos en este y sus procesos para la obtencion de producto final y

su expendio al cliente.

3.2.3. Esquema cinco fuerzas de PORTER.

Este analisis permitira observar como se encuentra la empresa frente a la competencia,
se lo realizara mediante la aplicacion de técnicas en base a preguntas y que de tal manera
permitird hacer operacional el enfoque metodol6gico, tomando en cuenta que el
producto principal que la empresa oferta es el pollo asado por lo tanto para realizar este

analisis estard enfocado hacia este producto.

AMENAZA DE NUEVOS
COMPETIDORES

PODER DE RIVALIDAD ENTRE PNEGOCIACION DE
NEGOCIACION DE I_ LOS COMPETIDORES LOS CLODER DE
PROVEEDORES EXISTENTES IENTES.
AMENAZA DE
PRODUCTOS Y

SERVICIOS SUTITUTOS
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3.2.3.1.Rivalidad entre los competidores.

La empresa esta en el mercado diez afios, lo que ha permitido que se posesione en el Sur
de la ciudad de Quito, tomando en cuenta que sea expandido con la apertura de locales
en el Sur de la ciudad, pese a que la empresa cuenta con un local en el Norte este no

alcanza el nivel de ventas deseado.

En lo que se refiere a la competencia en este producto tenemos una gran cantidad de
competidores, como son los mismos que a continuacion se indicara de acuerdo a la

ubicacién de cada punto de venta.

3.2.3.2.Diferentes competidores del mercado.

Se presentaran a continuacién los diferentes competidores segun la ubicacion de cada

punto de venta:

MAXI POLLO 1

Cuadro N° 2
POLLOS GABY'S Lucha de los pobres
MAS Q POLLO Av. Maldonado
POLLO HORNEADO STAV Av. Maldonado Cdla. Maria Elena Salazar
POLLO GUS Av. Maldonado San Bartolo
POLLOS DE SAN BARTOLO Av. Maldonado San Bartolo

Elaborado por: Doris Logrofio
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MAXI POLLO 2.

Cuadro N° 3

POLLOS DE LA KENEDY Capitdn Ramon Borja y

TEXAS CHICKEN

Av. 10 de Agosto y Cap. Borja

POLLOS EL SOCIO

Capitan Ramon Borja 'y

Elaborado por: Doris Logrofio.

MAXI POLLO Cuadro N° 4
RICO POLLO Av. Mariscal Sucre

POLLO STAV Av. Mariscal Sector Santa Rita
POLLO SUPREMO Cardenal Torre y Ajavi

Elaborado por: Doris Logrofio.

MAXI POLLO4 Cuadro N°5
RICO POLLO Av. Maldonado
MIXTO POLLO Av. Mariscal Sector Santa Rita

SELEC POLLO

Av. Maldonado

Elaborado por: Doris Logrofio.

MAXI POLLO 5

Cuadro N° 6

POLLO KOKO- RICO

Av. Maldonado

POLLO FAVORITO

Av. Maldonado

MIXTO POLLO

Av. Maldonado

Elaborado por: Doris Logrofio.
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MAXI POLLO 6

Cuadro N° 7

Pollos Daysi El Obelisco de Aloag

Mediante una observacion directa se ha podido identificar los principales competidores
por cada punto de venta, en la cual existe mucha competencia en esta linea de asadero
de pollo y se puede concluir que la mayor competencia existe en el sector de Guajald
pero sin embargo se analizado las ventas que tiene este local y son las més altas de la

cadena.

Una vez mas se puede identificar el posicionamiento de la empresa en el sur de la
ciudad ya que se identifican incremento de ventas entre el afio 2009 y 2010 como lo

presentaremos a continuacion.

VENTAS TRIMESTRALES 20009.

ENERO 8.034,85 |

FEFRERO | 62.378,23 I

MARZO | 7.465,39 |

Grafico N°. 1

63.000,00
62.000,00
61.000,00
60.000,00
59.000,00
58.000,00 M Seriesl

57.000,00
56.000,00
55.000,00

FEFRERO

2009

Elaborado por: Doris Logrofio Fuente: Investigacion autora.
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VENTAS TRIMESTRALES 2010

ENERO 79453,76

FEFRERO 85256,98'

MARZO | 75678,23]

Grafico N° 2

86000 -?
84000 - /
82000 -
80000 -
78000 -
76000 -
74000 -
72000 -
70000

M Seriesl

ENERO FEFRERO MARZO |

2010 |

Elaborado por: Doris Logrofio Fuente: Investigacion autora

COMPETIDORES EN SERVICIO A DOMICILIO.

Tomando en cuenta que la empresa cuenta con servicio a domicilio es importante

analizar la competencia en lo referente a este servicio.
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NOMBRE

DIRECCION

Av. Eloy Alfaro y Mariana de Jesus

Av. de la Prensa y Av. del Maestro

CAMPERO Av. Maldonado y Calvas, frente al C.C. Recreo
Av. Shyris N37-111 y El Comercio
Luis Sodero 414 y Luis Saa
TEXAS Av. Colon y 6 de Diciembre
CHICK Av. 10 de Agosto y Cap. Borja
Amazonas y Gaspar de Villarroel.
Centro, Guayaquil y Esmeraldas
ASADERO Cotocollao Av. Prensa y Maestro
PICO RICO

Cdla Florida Mz 106 V 3

CAMPIS POLLO

Av. Ajavi Oe5-79 y Cardenal de la Torre

POLLOS GUS

Labrador

Villa Flora

LOS POLLOS DE LA
KENEDY

Capitdn Ramon Borja
La Real Audiencia

Barrio Nuevo

POLLO HORNEADO
STAV

Av. Maldonado Cdla Maria Elena Salazar
Av. Mariscal Sucre (Santa Rita)

Av. Amazonas 9745 y Vicente Cardenas

POLLO PIKORIKO

Av. 10 de Agosto 1367 y Porto Viejo

EL FORASTERO

Olmedo 466

Elaborado por: Doris Logrofio.

Fuente: Paginas Amarillas
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De acuerdo a la informacion que se encuentra en las péginas amarillas de la guia
telefonica se ha podido identificar que existe una gran competencia en lo que se refiere a
servicios a domicilio, pero sin embargo se puede identificar que la mayor competencia
en este servicio se da en el Norte de la Ciudad ya que con los datos obtenidos se puede
observar que nuestro mayor potencial en el servicio a domicilio se encuentra en el Sur de
la ciudad, debido a que la mayoria de competidores en este sector la Ciudad no cuenta

con este servicio.

3.2.3.3.Amenaza de nuevos competidores.

La entrada de nuevas empresas se considera una gran amenaza en lo relacionado a esta
clase de producto porque existe mucho mercado informal, ya que no cumplen con todos
los aspectos legales con el personal, tributario y gubernamental, etc. Por lo tanto su
rentabilidad es considerable y sus precios son bajos, convirtiéndose asi en una amenaza

con relacién a la competitividad.

El tipo de inversion que se requiere no es muy elevada, y menos en esta clase de
competidores informales porque estos no cuentan con una infraestructura amplia y

adecuada.

En la amenaza de entrada de nuevas competencias también hay empresas que si se
constituyen legalmente y cumplen con los aspectos legales en las cuales la inversion es
mas alta por lo tanto la infraestructura es mas amplia y por ende el servicio es mejor,
pero esta clase de competencias se puede identificar mas en el Norte de la ciudad y en

minima cantidad en el Sur.
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3.2.3.4.Poder de negociacién de los proveedores.

Tomando en cuenta que para este analisis se tomd en consideracion un solo producto

por ser el principal por lo tanto estos estan estructurados de acuerdo a este producto:

PRINCIPALES PROVEEDORES.

= AVITALSA

= LA PRADERA
= REPROAVI

= AVICEA.

Como podemos observar la empresa no cuenta con una gran variedad de proveedores,
los mismos que se menciona anteriormente son proveedores de pollo en pie, cada
proveedor maneja la misma linea de producto pero con diferentes condiciones de
crédito, entregas y requerimientos, aspectos que nos ha obligado a trabajar con un solo
proveedor que en este caso es AVITALSA, este proveedor se ajusta mas a la
necesidades que tiene la empresa en lo referente a peso y entrega.

En lo referente a la calidad en todos los proveedores son similares porque estos son

criados con las mismas caracteristicas tanto en alimentacion, cuidados y traslados.

3.2.3.5.Poder de negociacion de los compradores.

Por la actividad de la empresa no se mantiene una relacion de negociacion permanente

con los clientes debido a que los precios y productos estan establecidos para el
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consumidor final, pero en una gran minoria se dan pequefias negociaciones con

compradores ocasiones y en fechas especiales como son:

Navidad

Dia del nifio.

Dia de la madre.

Dia de la familia.

Dia del maestro.

En las festividades mencionadas anteriormente se ha mantenido una relacién de
negociacion con los compradores tomando en cuenta la cantidad del pedido que se
realizaba, pero estas negociaciones no se han dado cada afio con los mismos

compradores debido a diferentes aspectos.

3.2.3.6.Amenaza de productos sustitutos.

Para poder identificar los productos sustitutos frente al producto que la empresa produce

tomaremos en cuenta los siguientes aspectos:

= Tener las mismas o similares caracteristicas.
= Se utiliza en las mismas ocasiones.

= Se venden en el mismo mercado geogréafico.

Los productos que pueden sustituir al pollo asado pueden ser los siguientes:

= Pollo brosterizado.
= Filetes de pollo

= Nuggets de pollo.
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Estos productos sustitutos se han podido identificar en un mismo mercado geogréafico es
decir que nuestros principales competidores ofertan esta clase de productos por lo tanto
se puede decir que estos cumplen con las caracteristicas citadas anteriormente dando asi

lugar a productos sustitutos del pollo asado.

3.3.ANALISIS SISTEMICO DE LA ORGANIZACION

Carbepost Cia. Ltda. Tiene disefiado en su empresa de acuerdo a sus actividades, la
mision, vision cuyo objetivo es direccionar a la misma en cuanto a sus actividades,

eficienciay competitividad en el mercado.

LOGOTIPO.

El logotipo actual de la empresa es el que se presentaran a continuacion el mismo que ha
tenido algunas modificaciones durante la existencia de la empresa pero estas han sido

muy pequenas.
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MISION.- Ser una empresa lider en el mercado de comida répida, que proporcione

Optima calidad de producto, servicios, imagen y limpieza, a través de un capital humano

altamente comprometido, motivado y capacitado que sobrepase las expectativas y

necesidades de nuestros clientes.

VISION.- Ser la mejor cadena de comida rapida, con un capital humano comprometido

y clientes fieles a la calidad total de nuestros productos.

Sin embargo este direccionamiento no esta respaldado en documento oficial por lo tanto

su gestion es realizada empiricamente.

ORGANIGRAMA

GERENCIA GENERAL
) |
JEFE JEFE DE JEFE DE
ADMINISTRATIVO OPERACIONES
FINANCIERO PRODUCCION
AUXILIAR DE COORDINADOR OPERARIOS

CONTABILIDAD

DE BODEGA

ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

A 4

SUPERVISOR DE
PRODUCCION

\ 4

MENSAJERO

OPERADORES
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CARBEPOST CIA LTDA (MAXI POLLO) mantiene actualmente una estructura
orgénica funcional, se puede identificar que la empresa presenta cuenta con las

funciones fundamentales de cualquier empresa siendo estas identificadas como:

. Area Administrativo y de Ventas.
. Area Financiera.

. Area de Operaciones.

. Area de Produccion.

Por lo tanto de acuerdo a la observacion que se ha realizado se ha podido identificar que
en la empresa se tiene que hace algunas modificaciones en el organigrama ya que las

funciones que se han observado que estan realizando no van acorde con el mismo.

. En el area administrativa hay problemas de logistica primeramente debido a
que no se cumple realmente el organigrama como esta establecido, también
porque no tienen bien definidos los objetivos y por lo tanto no tienen clara

las funciones.

. Tomando en cuenta que la empresa actualmente no tiene definido las
funciones en cada area, todavia no se ha podido establecer estandares
adecuados para la elaboracion de los pedidos tanto en ventas como en

produccién, lo cual existe mucha variacion en ellos.
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3.4. CULTURA DE LA ORGANIZACION.

Lo que se refiere a la cultura organizacional la empresa desde su inicio se puede decir
que ha logrado una cultura organizacional de forma empirica, ya que pese a que no se ha
tenido bien definido lo referente a este tema en la empresa en la actualidad se identifican
varias caracteristicas de cultura organizacional, mediante costumbres que guian los
comportamientos de quienes trabajan en la empresa, las mismas que se han dado
enfocadas a objetivos planteados por la empresa, tomando en cuenta que la misma
cultura no ha sido permanente durante la existencia de la empresa porque en todo el

desarrollo que ha tenido hay cosas que han ido cambiando.

Entre algunas de las costumbres que se han identificado en la empresa que intervienen

en la cultura organizacional se puede mencionar las siguientes:

= Trabajo en Equipo.

= Uniforme del personal.
= Mafana deportiva.

= Festejos al personal.
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3.5. ESTABLECIMIENTO DE LA ESTRUCTURA OPERATIVA DE LA
ORGANIZACION.

3.5.1. Caracteristicas de la Empresa.

Para identificar la situacion de la empresa y poder obtener un diagndéstico a continuacion

se tomara en cuenta los siguientes aspectos como son:

= Financiero.

= Administrativo y Ventas
= Recurso Humano.

= Produccion.

= Condiciones de trabajo.
= Infraestructura.

= Higiene

Para la realizacion de este estudio sera fundamental analizar los puntos antes

mencionados para identificar los problemas presentados en el proceso a analizar.
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3.5.1FINANCIERO

TOTAL ACTIVO

BALANCE GENERAL CARBEPOST CIA LTDA

AL 01 DE ENERO 2010

CORRIENTE

Bancos

Cuentas por Cobrar
Iba en Compras

Inventario

TOTAL ACTIVOS

F1JOS

Inmuebles

Maquinaria Equipo
Equipo de Computacién
Vehiculos
DepreciaciénAcum.

20.500,00
2.500,00
1.690,00
2.500,00

127.831,82
75.350,65
2.859,58
25.378,75
(74.650,34)

47190

156770,46
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Pasivo Corriente

Cuentas por Pagar
Obligaciones Financieras
Ctas por Pagar Socios
Sueldos por pagar
Beneficios por pagar

Impuestos por pagar

Pasivo no Corriente

Pasivo a largo plazo

TOTAL PASIVO

Capital suscrito
Utilidad del afio
TOTAL PATRIMONIO

8.750,00
33.935,00
19.250,54

7.500,00

2.100,00

7.381,23

43.029,13

400,00
31614,5662

128916.77

43.029,13

171.945.90

32.014,56



TOTAL ACTIVO 203.960,47

TOTAL PASIVO Y
PATRIMONIO 203.960.47
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ESTADO DE RESULTADOS CARBEPOST CIA LTDA

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2009

Ingresos
Maxi 1

Maxi 2
Maxi 3
Maxi 4
Maxi 5
Maxi 6

Otros Ingresos

COSTO VENTAS

Inventario Inicial

Total Compras

Pollos

Fundas

Gas

Carne/Pechugas/Carne Molida
Papas Fritas
Vegetales/Legumbres

Bebidas

Postres
Viveres/salsas/Desinfectantes
Plasticos/Servilletas.

Varias

Inventario Final

Costos Directos
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299.890,09
87.242,29
25.301,11

155.614,52
76.664,90

201.393,46

84,62

26.717,00

608.471,46

345.876,55
9.536,20
20.913,88
22.163,45
31.149,25
22.294,98
34.527,63
14.008,35
48.235,54
33.869,96
25.895,67

22.500,00

—_———

846.191,00

612.688,46

140.196,96

—_————



Sueldos, beneficios Sociales
Aporte a la Seguridad Social
Arrendamientos Inmuebles

Servicios Publicos

Costos Indirectos

Honorarios Profesionales
Mantenimiento Equipos
Combustibles

Promocion Publicidad
Transporte

Gastos de Gestion
Impuestos, Contribuciones

IVA que se carga al Gasto

Utilidad Operacional

Gastos Financieros

Intereses Bancarios

Utilidad Bruta

Gastos Depreciacion

DepreciacionA. Fijos

Utilidad/perdida
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89.543,25
11.192,91
25.780,80
13.680,00

5.400,00
5.380,45
5.368,45
5.300,00
4.980,00
2.750,95
3.500,00

430,07

7.550,00
7.550,00

21.031,09
21.031,09

—33.109.92

60.195,66

52.645,66

_ 31.614.57



3.5.1.1. indices Financieros.

SOLVENCIA

ACTIVO CORRIENTE 47190

PASIVO CORRIENTE _ 128916.77 _ 0.36

LIQUIDEZ =

El promedio de liquidez se encuentra en 0.36 por lo tanto se puede identificar que la
empresa no tiene una liquidez optima, esto quiere decir que posee 0.5 para cubrir sus

deudas esto se debe a que en el afio 2009 se invirtid en la apertura de 2 locales y la

planta procesadora.

ACTIVO CORRIENTE — INVENTARIOS 47190 — 22500
PASIVO CORRIENTE "~ 93916.77

LIQUIDEZ INMEDIATA =

=.19

Pese a que las ventas de la empresa son todas al contado y hay circulante de dinero

diario hay un bajo nivel de liquidez.
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APALANCAMIENTO.

PASIVOS 171945.9

ENDEUDAMIENTO = 4 eTIVOs TOTALES ~ 203960.45

* 100 = 84%

Se puede identificar que de la totalidad de activos que posee la empresa un 84% se
encuentra en manos de terceras personas pero esto se debe a que pese a que la empresa

en este afo apertura dos locales en base a endeudamiento.

RENTABILIDAD.

UTILIDAD NETA  31614.57

RENTABILIDAD PATRIMONIAL = — e — = oo =

0.99

UTILIDAD NETA  31614.57

MARGEN NETO = —— e e = 8261910

0.04

3.5.3. Administrativo y Ventas.

En esta area y sobre todo lo relacionado a las ventas se ha podido observar que existe
una organizacién y funcionalidad desde el punto de vista de control en los puntos de

ventas el mismo que es realizado por el supervisor conjuntamente con el Jefe
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Administrativo y posteriormente el informe que se envia a la gerencia, para tener el
control de las actividades y novedades que tienen en los puntos de venta y el area de
produccién los administradores de cada local, jefe de produccion y encargado de bodega
mantienen reuniones semanales en las cuales reportan las novedades y plantean

soluciones.

3.5.4. Recursos Humanos.

En lo referente a recursos humanos la empresa cuenta con 50 personas laborando en la
empresa entre personal femenino y masculina, también se encuentran laborando dos

personas con discapacidad.

En este aspecto uno de los problemas que se ha podido identificar es que la empresa no
cuenta aln con un procesos adecuado para seleccion de personal pese a que para
contratar se realiza una entrevista y posteriormente una induccion y se ha dejado de lado
el comprobar todos los datos y referencias presentadas por el aspirante, también hace
falta un examen médico para el ingreso y por ultimo el no dejar pasar por alto si falta
algn documento de importancia como son sus documentos de identidad y record

policial por lo menos.

Nivel de Instruccion.

De acuerdo a los datos que en se tiene en el departamento administrativo se puede
identificar que el personal tiene un bajo nivel de preparacién académica un 50 % del
personal tiene instruccién primaria y el otro 45% instruccion secundaria y un 5%

instruccion superior de los cuales no han finalizado la carrera. Por ello este puede ser
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unos de los problemas para que el personal no sea tan estable pero sin embargo muchas
de las personas que estan estables son los que se encuentran ahora a cargo de los puntos
de venta porque han adquirido la suficiente experiencia y preparacion dentro de la

empresa.

Capacitacion.

En lo referente a capacitacion la empresa en coordinacion con otras entidades se ha
proporcionado capacitacion al personal en estos ultimos dos afios, esta ha sido

relacionada con los siguientes temas:

= Higiene y manipulacion de alimentos.
= Liderazgo.

= Trabajo en Equipo.

= Motivacion.

= Buenas practicas alimenticias.

= Manipulacion de alimentos.

= Seguridad Industrial.

= Talleres de cocina.

= Talleres de manipulacion de Equipos.

Sin embargo se considera que el bajo nivel de preparacion académica que tiene el
personal de la empresa ha provocado que no puedan tener mucho éxito con los cursos y

talleres que se han impartido por parte de la empresa.
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Beneficios, Bonificaciones e Incentivos.
" Los empleados se encuentran afiliados y reciben todos los beneficios de ley.

" Los horarios de trabajo estan sujetos a la ley y al reglamento interno por lo
tanto ellos tienen 2 dias libres a la semana pero por la actividad del negocio

estos no son necesariamente fin de semana.

. El personal que labora en el turno de la noche tiene recorrido.

. El personal tiene derecho a una comida en el dia de acuerdo a su horario de
trabajo.

" Existe una bonificacibn mensual basada en competencia entre puntos de

ventas tomando en consideracion las ventas del afio contra afio, minimizacion

de costos, y las calificaciones por supervision.

. También existe bonificaciones igualmente por competencias por decoracion

de locales en fechas festivas.

. Bonificaciones al mejor empleado.
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3.5.5. Infraestructura.

La infraestructura a nivel de empresa por lo general se puede observar que es aceptable
en un 80 % ya que los locales cuentan con una adecuada distribucion de sus aéreas y con
las normas aceptadas para las entidades gubernamentales, sin embargo dentro de ese 20
% que se menciona esta uno de los locales que es el Gnico que no cuenta con una buena
distribucion debido a que su &rea es muy pequefia, y en el area de bodega también hace
falta una infraestructura grande en esta area se ha presentado los problemas debido a que

en estos ultimos 2 afios la empresa ha tenido un crecimiento acelerado.

Como parte de la infraestructura podemos mencionar que las instalaciones de servicios
basicos son las adecuadas dentro del area de trabajo. Sin embargo existen falencias en

pisos y bafios en algunos de los puntos de venta.

A continuacién se presentara principalmente la infraestructura que posee la empresa

para el proceso del pollo.

Recepcién de pollo en pie.

En esta area si hacen falta algunas adecuaciones como son cerramientos y puertas pese a
que si se encuentra alejada del area de produccién sin embargo son importantes los

cerramientos ya sea por seguridad o por higiene.
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Sacrificio.

Las instalaciones en esta area son las adecuadas tomando en cuenta que es semi-
industrializadas, los pisos son los adecuados para esta area pero los inconvenientes se

dan en las paredes porque existe dificultades para la limpieza.

——

\

Escaldado y Pelado.

Hay que tomar en cuenta que dentro de una misma area fisica se encuentra el sacrificio,

escaldado y pelado por lo tanto las observaciones son las mismas que se hicieron en el
area de sacrificio.

75



Eviscerado y Lavado.

El eviscerado y lavado consta de cuatro actividades las mismas que se encuentran
realizadas en una misma area fisica en la que se puede observar que también cuenta con
los canales de agua adecuados en el piso ya que esta &rea constantemente existe una gran
cantidad de agua y en esta area es en la que se ha identificado el mayor problema en este
proceso del pollo, el mismo que se especificara mas adelante en el levantamiento del

proceso

Eviscerado, Pre chiller, Chiller, Seleccion y Peso

Area de atencion al cliente.

La distribucion de esta area es similar en todos los puntos de venta y por lo general esta
bien distribuida para que el personal encargado de la atencion al cliente en primera
instancia pueda ofrecer productos complementarios a la orden que realizan, tomando
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encuenta que para la atencidén primeramente se realiza el pedido en esta &rea, y estos

estan bien distribuidos para que facilite el despacho de los productos.

Cocina.

En el &rea de la cocina se cuenta con las instalaciones basicas para el desempefio ya que
cuenta con las cocinas adecuadas y los implementos adecuaos para el buen desempefio
en esta area, los pisos son las adecuados para esta area pero en este aspecto se identifico

que en dos de los locales no se encuentra en buen estado las instalaciones.
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Areas de horno parrilla y despacho.

La distribucion de esta area es similar en todos los puntos de venta en ella se encuentra
el horno, la parrilla de las carnes, freidoras, servis para despacho y termo para pollos
todas con ductos e implementos necesarios
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En esta area se puede identificar que los puntos de venta estan tomando una misma
imagen en estos ultimos afios en lo referente al salon por ello entre estos se ha podido
observar que dos de los seis puntos de venta dos locales tienen otra apariencia diferente

a esta.
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3.5.6. Higiene y Sanidad.

En este tema se ha podido identificar que cuenta con niveles aceptables de higiene ya
que en la empresa ha proporcionado los uniformes adecuados y los implementos
necesarios para su buen funcionamiento, claro esta que en ocasiones estos no son bien
utilizados por lo tanto la empresa ha dotado al personal con los uniformes que se

presentaran a continuacion de acuerdo a cada area de trabajo.

En lo que se refiere a las areas de las que se componen los puntos de venta, produccién,
administracion y bodega, la empresa en lo mayor de lo posible ha proporcionado los
implementos y herramientas necesarias para el buen desempefio de las actividades.
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3.6. IDENTIFICACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS.

Tomando en cuenta que la empresa cuenta con una gran cantidad de procesos para
realizar el levantamiento de informacidn serd enfocado Unicamente en el proceso de

pollo, se seleccioné este producto por ser el principal en la actividad de la empresa.

3.6.1. Procesos de produccion de pollo.

El proceso de pollo que se realiza en la empresa inicia desde la fase de faena miento del
pollo y termina en el servicio que se le brinde al cliente por la adquisicion de este
producto por lo tanto de acuerdo a las observaciones realizadas para el levantamiento de

informacion el proceso esta estructurado de la siguiente manera:

RECEPCION DE PRODUCTO
¥

FAENADO Y ADOBADO

'

TRANSPORTACION

v

ALMACENAMIENTO Y DESPACHO

Y

PRODUCCION LOCAL Y SERVICIO

Elaborado por: Doris Logrofio
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Recepcidon de producto.

Pedido y recepcion de pollo en pie.

. bajar los jacales del camion

" Pesar la totalidad de pollo

. Se pasa de los jacales del proveedor a los muertos verificando que estén vivos
y contando.

" Con la sumatoria de todo el proveedor llena la factura..

Faenado y adobado.

Sacrificio

Ingresan 5 jacales de pollo para el area de sacrificio.

" Colocan 10 pollos en los embudos

. Cortan la yugular.

. Esperar el tiempo de desangre.

. Se pasa al tanque de escaldado 5 pollos. ;
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Escaldado.

" Se deja 5 minutos en el agua caliente para poder aflojar la pluma.
. Ingresar 5 pollos restantes en el tanque para escaldado.

Pelado.
. Introducir los pollos en la peladora.

. Dejar 30 segundos para que estos se pelan

completamente.

. Controlar que no estén con plumas.
. Se Pasa al area de eviscerado.
Eviscerado
. Ingreso de pollo al area de eviscerado.
. Corte de patas.
. Colocacion de pollos con patas hacia arriba.
. Corte de pescuezos con cabezas.
. Corte de cloaca.
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] Extraccion de visceras.

" Seleccion de higados y mollejas.

" Extraccion de grasa posterior a la cloaca.

" Extraccion de rifiones.

. Lavado

" Limpieza las mollejas y se coloca en un tanque
con agua.

Pre chiller y chiller.

. Ingreso de pollos al pre chiller.

. Colocar hielo en el tanque.

. . Movimiento de la polea del tanque.
" Traspaso del pollo al Chiller.
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Control y peso

Ingreso de pollo al area de peso.

Colocacién de pollo que no cumpla con el peso

adecuado en gavetas.

. Paso al area de adobado los pollos que cumplan

con el peso adecuado..

Adobado.

.

. Introducir los pollos en el tanque de adobado.

. Colocar la cantidad de sal necesaria en el tanque segun se van adobando los
pollos.

o Ubicar la parte inferior de las piernas dentro de la cloaca.

o Poner en gavetas los po9llos ya adobados.

Empacado.

o Empacar de 5 unidades los pollos y colocar en gavetas e 25 unidades cada una.

. Registrar la cantidad de pollo adobado
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Transportacion

Colocar las gavetas en el transporte.
. Sujetar y cubrir totalmente las gavetas con el producto.

. Descargar una vez que se llegue a la bodega y entregar factura.

Almacenamiento y Despacho.

. Se recibe y se almacena en un cuarto frio.

. Se revisa la factura.

Pedido de producto.

. De acuerdo al pedido el dia siguiente se despacha el pollo a los locales en

gavetas de veinte pollos.
. Cargar el producto en el transporte.

. Una vez que llega al local estos son almacenados en un congelador.
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Produccién de pollo horneado v servicio.

En varillado.
" Se saca el pollo del congelador.
" Se coloca el pollo en la varilla en la posicion
adecuada.
Horneado.
" Se coloca la varilla en el horno
. Se espera 120 Segundos para que esté

completamente cocido.

. El hornero se coloca los guantes y retira el

pollo del horno

. Introducir en el termo e producto

87



Servicio al cliente.

Se realiza el pedido en caja.

De acuerdo al pedido que haya realizado el cliente
en caja, el cajero entrega el ticket de la venta

realizada al personal de despacho el mismo.

Escoge un pollo del termo utilizando una pinza.

Sirve el producto de acuerdo a los requerimientos

del cliente.

Una vez que el cliente el personal de servicio

empaca el producto.

Limpieza de mesas.

POCESQOS DE APOYO

Dentro de este proceso se identifican los siguientes procesos de apoyo:

Preparacion de areas de trabajo:

Colocar el agua y encender la peladora antes de iniciar el procesos esta debe estar
caliente a 60 grados c.

Preparar el tanque de agua para la peladora.

Colocar agua en las tinas para el area de eviscerado esto para la seleccion de la
menudencia.

Colocar el agua en los tanques de chiller y pre-chiller.
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= Fechar las fundas para el empaque de pollo adobado.

= Licuar el alifio para el pollo.

= Realizar la limpieza de todas las areas de faena miento.

= Encender el horno de pollos.

= Lavar el Horno, termo, bandejas, e implementos para el despacho.

= Realizar la limpieza de toda el area de despacho

3.4.MATRIZ DE PROCESOS.

Para la elaboracién de la matriz que se presenta a continuacién se obtuvo los tiempos
promedios de acuerdo a el levantamiento de informacion que se realizO mediante
cronometraje de cada una de las actividades implicadas en el proceso de pollo con lo

cual nos permitié establecer los siguientes tiempos.

CAPACIDAD DE TIEMPOS
SUBPROCESOS PROCESO PROMEDIO OBSERVACIONES
Varia de acuerdo a la ubicacién en el
RECEPCIION DE PRODUCTO 350 55 minutos camion
FAENADO 350 5 horas Proceso por lote
ADOBADO 350 2horas Proceso por lote
EMPACADO 350 2 horas Proceso por lote
TRANSPORTACION 350 30 minutos
Observacion de despacho a un solo
DESPACHO Y RECEPCIION 100 15 minutos punto de venta
HORNEADO 5 95 minutos (Capacidad de horno 40 unid.)
18ncluye desde que realiza el pedido
SERVICIO LLEVAR 1 10 minutos hasta que se le despacha
Tiempo en el que entrega la totalidad
SERVICIO MESA 1 12 minutos de la orden
Elaborado por: Doris Logrofio Fuente: Investigacion de autora.
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Es Importante tomar en cuenta que los tiempos promedio establecidos en esta matriz
son los que se tomaron de acuerdo a la observacién y levantamiento de procesos sin
dejar de lado que en esta identificacion se pudo determinar que el proceso de pollo es
por lotes porque el procesos diario es de 350 pollo siendo estos establecidos 45 pollos
hora y adicional una hora para limpieza.

Concluyendo este capitulo se puede determinar los lineamientos del estado actual de la
empresa conociendo las debilidades tanto internas como externasy esto se lo realizo
mediante el anélisis de PORTER en la cual se analizd la competencia, proveedores y

como se encuentra la empresa ante estos.

Se realiz6 un analisis sistemético de las areas de produccion, distribucion y ventas ,
llegando a determinar la funcionalidad de la empresa con el fin de determinar cuales son

los problemas que se presentan .

Posteriormente, con la caracterizacion se determindé que la fuente primordial son las
areas de produccion y almacenamiento en las cuales se generan problemas debido a la
mala canalizacion de informacion, por lo tanto se realizd el levantamiento de
informacién relaciona al proceso del pollo, ya que debido a que la empresa mantiene una
gran variedad de procesos el estudio que se realiza estd enfocado en el proceso del
producto principal.
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CAPITULO IV

4. RACIONALIZACION DE PROCESOS

4.1. ANALISIS Y VALIDACION DE PROCESOS.

Para la Racionalizacién de este proceso se procedié primeramente a determinar un
tiempo promedio de acuerdo a los tiempos levantados en la fase anterior con los cuales
se puede realizar un analisis de la espera, operacion y transporte de cada actividad que
interviene en el proceso y esto lo haremos en base al diagrama SIMO, con esta

herramienta se podra analizar las alternativas para el mejoramiento del proceso.

Se debe tomar también en cuenta que en la fase de faena miento se lo realiza
actualmente en base a una produccion por lotes ya que se tiene establecido diariamente
una misma produccién y en un tiempo determinado por lo tanto lo que se busca con el
levantamiento de estos datos es identificar de qué manera se pueden realizar las mejoras
en lo referente al proceso del pollo. A continuacidon se presentaran los diagramas de

acuerdo a cada subproceso.
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MAXI POLLO

DEPARTAMENTO: PRODUCCION FECHA
REVISADO
ESTUDIO DE OBJETO: RECEPCIION DE POLLO
N ‘. » . ' ACTIVIDADES DISTANCIA |TIEMPO
1 X bajar los jacales del camion 15.3 min
2 X X pesar la totalidad de pollos 2.8 min
Pasar los pollos de los jacales del proveedor
3 X X a los nuestros 28 min
Con la sumatoria de todo el proveedor llena
4 X la factura. 1 min
TOTAL 52.1

Observaciones. Es importante mencionar que en esta fase del proceso una persona ingresa antes del horario normal de trabajo
para la recepcion de pollo.
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MAXI POLLO

DEPARTAMENTO: PRODUCCION FECHA

CANTIDAD | 350
ESTUDIO DE OBJETO: FAENADO
@ ‘ . » . ' ACTIVIDADES DISTANCIA |TIEMPO
1 X X Ingresan 5 jacales de pollo para el area de sacrificio. 3.22 minutos
2 X X Colocan 10 pollos en los embudos 13,53 minutos
3 X X Cortan la yugular. 39,20 minutos
4 X X X Esperar el tiempo de desangre 119,9 minutos
5 X X Se pasa al tanque de escaldado 5 pollos 5.83minutos
6 X Se ingresa en el agua caliente para poder aflojar la pluma 38 minutos
7 X X Introducir los pollos en la peladora. 7,23 minutos
8 X X Tiempo para que estos se pelan completamente 36,16 minutos
9 X X Controlar que no estén con plumas. 11,20 minutos
10 X X Se Pasa al area de eviscerado. 19.9 minutos
11 X X Corte de patas 17,5 minutos
12 X X Colocacion de pollos con patas hacia arriba 17 minut50s
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13 X X Corte de pescuezos con cabezas 18,7 minutos
14 X X Corte de cloaca. 18,7 minutos
15 X X Extraccion de visceras. 19,1 minut50s
16 X X Seleccidn de higados y mollejas. 17,7 minutos
17 X X Extraccion de grasa posterior a la cloaca. 17,7 minutos
18 X X Extraccion de rifiones 21,5 minutos
19 X X Lavado 22,5 minutos
20 X X limpieza de mollejas 155.8 minutos
21 X X Ingreso de pollos al pre chiller. 9,6 minutos
22 X X Colocar hielo en el tanque. 3,4 minut50s
23 X . Movimiento de la polea del tanque de pre chiller 61 minutos
24 X X Traspaso del pollo al Chiller. 6, 8 minutos
25 X X Movimiento de la polea de chiller 31 minutos

26 X |x Ingreso de pollo al area de peso. 2,41 minutos
27 X X Peso y seleccion de pollo 2,68 minutos
8 X |x Limpieza de area de eviscerado. 45 minutos
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En la fase del faena miento actualmente estan distribuidas actividades entre 5 personas la cuales se encuentran 2 en el area de
sacrificio, escaldado y pelado, 3 personas en el area de eviscerado, pre chiller y chiller, u las mismas personas del area de
sacrifico una vez terminada esas actividades realizan el adobado y empacado por lo tanto el trabajo lo realizan en un promedio
de 8 horas incluido la limpieza de cada area pero sin embargo se hay separado a la fase de adobado que se presenta a

continuacion.

MAXI POLLO
DEPARTAMENTO: PRODUCCION FECHA
REVISADO
ESTUDIO DE OBJETO: ADOBADO
N2 ‘ * . V ACTIVIDADES DISTANCIA |TIEMPO
1 X X Introducir los pollos en el tanque de adobado. 86,3 minut
Colocar la cantidad de sal necesaria en el tanque 5,6
2 X X segun se van adobando los pollos. minutos
Ubicar la parte inferior de las piernas dentro de 5,8
3 X X la cloaca. minutos
6,10
4 X X Poner en gavetas los pollos ya adobados. minutos
5,8
5 X X Colocar fecha en las fundas minutos
Empacar de 5 unidades los pollos y colocar en 16,10
6 X X una gaveta hasta completar 25 pollos minutos
5,8
7 X X Registrar la cantidad de pollo adobado minutos
_— . 65
3 X X Limpieza del &rea de adobado. minutos
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Las actividades que se realizan para el adobado y empacado las desempefian dos personas y como se mencion6 anteriormente
son las dos personas que terminan las actividades en el ares de sacrificio por lo tanto el tiempo promedio para esta fase es de 3

horas aproximadamente.

MAXI POLLO
DEPARTAMENTO: PRODUCCION FECHA
REVISADO
ESTUDIO DE OBJETO: TRANSPORTACION
N | D » D \4 ACTIVIDADES DISTANCIA | TIEMPO
1 | x X Colocar las gavetas en el transporte. 10 minutos
Sujetar y cubrir totalmente las gavetas
2 X X con el producto. 5 minutos
3 |X X Realizar | factura 2 minutos
Descargar una vez que se llegue a la
4 X X bodega y entregar factura. 10 minutos

Las observaciones que se pudieron realizar en esta fase del proceso es que se necesita un transporte adecuado para el traslado
del producto.
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MAXI POLLO FECHA
DEPARTAMENTO: VENTAS RESTAURANTE
REVISADO
ESTUDIO DE OBJETO: HORNEADO
Ne )| B v ACTIVIDADES Distancia__| Tiempo
. Se saca el pollo del congelador 10
1 | X X ' segundos
2
Se coloca el pollo en la varilla en la posicion minutos
adecuada. y 28
2 | X X segundos
. 10
3 | x X Se coloca la varilla en el horno segundos
. . 1 hora
Se espera el tiempo para que esté con 45
4 X completamente cocido. minutos
El hornero se coloca los guantes y retira las 29
5 | X X verillas del horno segundos
. 15
6 | x X Introducir el pollo en el termo segundos

Observaciones: En el horneado hay una variacién de tiempos entre los puntos de venta debido a que en 3 de los locales
utilizan horno a gas.En esta fase del proceso hay que tomar en cuenta que hay variedad en los pedidos de los clientes sin
embargo para tener un tiempo estimado en el servicio se tomo en cuenta de un pedido de 1 pollo con papas y bebidas con los

cuales se identifico los tiempos anteriores.
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En el levantamiento de informacidn se realizd un andlisis de los tiempos a través de
un cronometraje en cada etapa del proceso, con lo cual permitié observar que los
tiempos de produccion pueden mejorar con la implementacion de algunas mejoras y
puede disminuir y optimizar los tiempos en el proceso, como apoyo se utilizé los
diagramas que se desarrollaron anteriormente y estos permitieron identificar

capacidades relacionadas tiempo hombre y tiempo maquina.

4.2 DETERMINACION DE PUNTOS CRITICOS.

De acuerdo al analisis de tiempos que se realiza anteriormente en el diagrama SIMO

los puntos criticos identificados en el proceso son los siguientes.

Area de sacrificio.- En esta area se identifico que es fundamental un aturdidor para
antes del sacrificio del pollo ya que al sacrificar al pollo totalmente en movimiento

ocasiona problemas en la calidad de producto.

Area del pelado.- Es necesario una instalacion de agua para que en esta parte del
procesos la persona encargada no tenga que hacer esto manualmente e

incbmodamente y por ende con un desperdicio de agua.

En El Pre chiller y Chiller.- En esta fase se identifico el problema mas critico del
proceso debido a que al ser manual este proceso suben costos de mano de obra y
existen muchos riesgos de trabajo. En esta area también es necesario un timer que
permita tener el tiempo adecuado en esta fase del proceso ya que esta es sumamente

importante para la calidad del producto.

Almacenamiento.- Debido al crecimiento notable que ha tenido la empresa en los
ultimos afios es necesario la adquisicion de un cuarto frio de mas capacidad porque si
se pudiera tener mas espacio para almacenamiento se podria producir mas y con

mayor rentabilidad.
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Restaurantes: También se pudo identificar que uno de los problemas que en los
puntos de venta es el tiempo en que se asan los pollos, el tiempo que se utiliza para

azar no es el mismo en todos los puntos de venta.

Capacitacion: Se presentan problemas en los puntos de venta porque se invierte
mucho en mantenimiento para la maquinaria y esto se debe a que no existe una

capacitacion adecuada del manejo y cuidado de los equipos.

4.3.VALORACION DE OPCIONES DE MEJORAMIENTO.

Como se menciono6 anteriormente los problemas maés criticos se identificaron en el
area de faena miento del pollo y en minima cantidad en los puntos de venta, para un

mejoramiento del proceso se empezara planteando las mejoras en esta area:

Colocacion de motores en el prechiller y chiller.

Ventajas.
. Disminuye riesgos en la calidad del producto.
. Reduccion de costo de mano de obra.
" Se reduce el riesgo para las personas que operan los tanques.

Los costos que se incurriran para la adquisicion de los motores son de 1000,00 USD
pero hay que tomar en cuenta que al disminuir mano de obra la inversion que se

realizara se recuperara a corto plazo.
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COSTO BENEFICIO

GASTOS PERSONAL Cuadro N°6
4ta. R dra. R. |[F.R |VAC |HE |TOTAL
Sacrificio 240 |20 20 20 |10 30 |340
Pelado 240 |20 20 20 |10 30 |340
Eviscerado 240 |20 20 20 |10 30 340
Pre chiller y chiller 240 |20 20 20 |10 30 340
Adobado 240 |20 20 20 |10 30 |340
Control y Transporte 400 |20 33,33 |33 |16,7 |0 503,3
2203
NOMINA 2.203,00
ALIMENTACION 37,50
2.241,00
GASTO ANUAL 26.890,00
DESPUES.
GASTOS PERSONAL Cuadro N° 7
4ta. R dra.R. |F.R VAC |HE |TOTAL
Sacrificio 240 |20 20 20 10 310
Pelado 240 |20 20 20 10 310
Eviscerado 240 |20 20 20 10 310
Pre chiller y chiller 0 0 0 0 0 0
Adobado 240 |20 20 20 10 310
Control y Transporte 400 |20 33,3 33,3 16,7 |0 503,33
1743,3
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NOMINA 1.743,00
ALIMENTACION 37,50
1.781,00 MENSUAL

GASTO ANUAL 21.370,00

Ya que una de las mejoras y la méas notable es la reduccion del costo de mano de
obra con la tabla anterior se analizara el costo beneficio que este cambio
representaria en el cual se observa que existe una reduccion en costos de mano de
obra de 450,00 USD mensuales con lo cual se recuperaria la inversion maximo en
3 meses y lo mas importante es que de esta manera el proceso se cumpliria
adecuadamente y el tiempo de chiller y pre chiller se cumpliria en su totalidad de esta
manera se garantizara la calidad del producto.

Adquisicién de cuarto frio.

La adquisicion de un nuevo cuarto frio es otra de las necesidades para el
mejoramiento de este proceso ya que con el crecimiento que se ha dado en la
empresa el que se tiene actualmente no es suficiente especialmente para fechas en las
gue se necesita méas producto, también hay que tomar en cuenta si se tuviera mas
espacio fisico para el almacenamiento del producto se podria producir en mayor
cantidad optimizando mejor el procesos y obteniendo mas utilidades , pero este punto

es el que mas inversion necesita como se podréa indicar en lo posterior.
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COSTO BENEFICIO

GASTO

PERSONAL Cuadro N° 8
4ta.R |3ra.R. |F.R|VAC |H.E |ALIM TOTAL

Sacrificio 24020 20 20 (10 |0 |150 490,00

Pelado 24020 20 20 {10 |30 |150 490,00

Eviscerado 24020 20 20 {10 |30 |150 490,00

Pre chillery

chiller 24020 20 20 (10 |30 |150 490,00

Adobado 24020 20 20 {10 |30 |150 490,00

Control y

transporte 40020 33,33 |33 |16,7|0 [150 653,30

3.103,00

MATERIA PRIMA

CANTIDAD [PESO |PU |TOTAL

7000 40600 |0,75]30450

TOTAL MANO DE OBRA 3.103,33
TOTAL MATERIAPRIMA  30.450,00

TOTAL 33.553,33
DESPUES.

Con la adquisicion de una nueva unidad de enfriamiento se puede producir en mayor
cantidad pero esta produccion tiene que ser continua porque la compra del pollo se
realizara una vez a la semana la compra de una plataforma con 1750 pollos, razén

por la cual se determinan jornadas de trabajo para que el proceso se de forma

continua.
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Cuadro N°9

TURNOS H. ING H. SAL JT |OPER| T HORAS
TURNO 1 6:00 14:00 8 6 48
TURNO 2 14:00 22:00 8 6 48
TURNO 3 22:00 6:00 8 6 48
TURNO 4 6:00 12:00 6 6 36
GASTOS
PERSONAL Cuadro 10
4ta.R (3ra.R.|[F.R|VAC |JN TOTAL
TURNO 1 192 |16 16 16 |8 16 |150 [414
TURNO 2 192 |16 16 16 |8 16 |150 [414
TURNO 3 192 |16 16 16 |8 16 |150 [414
TURNO 4 192 |16 16 16 |8 16 |150 [414
CONTROL Y
TRANSPORTE 180 |15 15 15 |7,5 232,50
1889,00
MATERIA PRIMA
CANTIDAD PESO |P U TOTAL
7000 40600 (0,7 28.420,00

En la compra de pollo se reduce 5 CTV al realizar la compra de una plataforma por

lo tanto el costo en materia prima se reduce significativamente.
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TOTAL MANO DE OBRA 1.888,50
TOTAL MATERIA PRIMA 28.420,00
TOTAL 30.308,50

Para la implementacion del nuevo proceso con la cantidad indicada es necesario
también adquirir jacales para el pollo en pie y gavetas para el pollo adobado por lo

tanto la inversion total para la aplicacién de esta mejora es la siguiente:

Cuadro N°11

ARTICULO CANTIDAD P UNITARIO | TOTAL
CUARTO FRIO 1 13.000,00 13.000,00
JACALES 100 15 1500,00
GAVETAS 50 6 300,00
TOTAL 14.800,0

La inversion para la aplicacién de esta mejora es elevada pero hay que tomar en
cuenta que la utilidad mensual que se da con la implementacién propuesta es de
2.840,00 USD mensuales por lo tanto la recuperacion de esta inversion sera a corto

plazo maximo en 5 meses.

Compra de timer.

También es necesaria la adquisicion de un timer en la fase del horneado del pollo, ya
que se pudo identificar que no cumplen en todos los puntos de venta con el tiempo
establecido para el horneado y esto puede perjudicar en la calidad del producto y en
algunas ocasiones otros problemas mas graves, el costo beneficio de esta

implementacion es la calidad del producto y por ende la satisfaccion de cliente.
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Compra de aturdidor para pollos.

Esta es una herramienta que también permitira una mejor calidad del producto ya que
al no tener movimientos bruscos el pollo antes del proceso de sacrificio no corre
riesgo de golpes que provocan que disminuya la calidad del producto y como en el

caso anterior el costo beneficio se identifica en la calidad.

4.4. APLICACION Y MANTENIMIENTO DE LA MEJORA

Para la aplicacién de los cambios propuestos anteriormente es necesarios tomar en
cuenta los costos en los que se va a incurrir para el mantenimiento de las diferentes

implementaciones que se van a realizar para ello se planteara una matriz optimizada.

Cuadro N° 12

SUBPROCESO MEJORAMIENTO BENEFICIIOS COSTO
ACTUAL MANTENIMIENTO
Adquisicién de Mejora la USD 50,00
SACRIFICIO Aturdidor para calidad del ANUALES
pollos producto
CHLLER Instalacion de 2 Reduccion de USD 300,00
Y motores para costos y ANUALES
PRECHILLER tanques seguridad al

personal que
opera en esta
area

ALMACENAMIENTO | Adquisicion de Reduccion en USD 200,00
cuarto frio de costos de mano | ANUALES
mayor capacidad | de obray
materia prima

HORNEADO Implementacion | Mejora calidad
de timer nel area | de producto y USD 100,00
de horno disminuye ANUALES
errores
CAPACITACION Buen manejo de | Disminucio9n de | USD 100,00
lo implementado | riesgos ANUALES
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INVERSION TOTAL. Cuadro N° 13

ARTICULO CANTIDAD | V. UNITARIO | V.TOTAL
ATURDIDOR 1 300,00 300,00
MOTOR 2 500,00 1.000,00
CUARTO FRIO 1 13.000,00 13.000,00
TIMER 5 100,00 500,00
GAVETAS

TOTAL 19.500,00

En definitiva la inversién y mantenimiento para la aplicacion de las mejoras son altos
pero hay que tomar en cuenta que la inversion se recuperard a corto plazo, por lo

tanto es recomendable realizar estos cambios.
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CAPITULO V

5. VALORACION Y CONTROL DE PROCESOS.

5.1. DETERMINACION DE CAPACIDAD DEL PROCESO.

Una vez implementada las mejoras en el proceso los tiempos mejoran Yy la cantidad
de produccion diaria aumenta, como se presenta en la siguiente tabla, tomando en
cuenta que el proceso se seguird manteniendo por lotes pero con la diferencia que
este es continuo y una persona en cada area, es decir las funciones son mas

especificas para cada operario.

Cuadro N° 14

SUBPROCESO TIEMPO CANTIDAD
SACRIFICIO 8 HORAS 464

EVISCERADO 8 HORAS 464

ADOBADO 8 HORAS 464

EMPACADO 8 HORAS 464

RECEPCION 30 MINUTOS 464

DESPACHO 10 MINUTOS 100

RECEPCION LOCAL 5 MINUTOS 100

HORNEADO 1 HORA 10

SERVICIO 10 MINUTOS 1

5.2. ESTANDARIZACION DE PROCESOS.

Para estandarizar el proceso hay que tomar en cuenta que se ha venido desarrollando
por lotes por lo tanto no en todas las areas son desempefiadas por una solo persona o

estas realizan una sola actividad, pero con la propuesta de mejoramiento en el
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procesos este se realizara igualmente por lotes con algunas variaciones en las
actividades que estan relacionadas con adobado y empacado.

Para la aplicacion de esta mejora es fundamental que el proceso del pollo se
subdivida en tres subprocesos y este se realizd debido a que este proceso se
desarrolla en tres areas diferentes de trabajo por lo tanto se ha definido de la

siguiente manera las tres areas.

. Faena miento (Incluye adobado y empacado)
. Transportacion.

. Recepcion y Despacho

" Servicio. (Incluye Horneado)

La estandarizacion del proceso se la realizara mediante el manual de procesos con el
cual se plasmara los lineamientos para el desarrollo de los procesos y serd un soporte

para el control adecuado del proceso del pollo.

5.3. DETERMINACION DE INDICADORES DE GESTION

Se planteara a continuacion los indicadores de gestién que permitiran llevar el
control de las actividades que se realizan en el proceso con el fin de que estos nos
permitan medir el desarrollo del proceso para posteriormente tomar las decisiones

adecuadas.
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Faena miento.

INDICADOR QUE MIDE COMO MIDE uso
N° total La produccion Cantidad de Se usa para la
de pollos semanal de pollo. | producto realizado | elaboracion de los
faenados en forma semanal/ | reportes de fin de
estandar de mes.
produccion
programada.
Control El peso total de Para saber el peso
de mermas en la Peso bruto — peso del producto final
Mermas. produccion. neto en faena miento..
N° de pollos Cantidad de En el area de peso | Para mantener un

pequerios y grandes

pollos no aptos
para adobar.

y seleccion

peso estandarizado
de pollo adobado.

N° de pollos Cantidad de pollo | De acuerdo ala Para conocer la
adobados destinado para ser | nota de entrega capacidad de
horneado. enviada en cada produccion
proceso
N° de pollos Porcentaje de Cantidad de Tener
muertos. mortalidad de producto recibido | conocimiento de la

pollos durante el
proceso

menos cantidad de
producto terminado

produccién total

Despacho y Recepcion.

INDICADOR QUE MIDE COMO MIDE uso
N° diario de despacho | Cantidad de De acuerdo a la Para control de
de pollo producto enviado a | nota de entrega inventarios.
los puntos de venta | enviada
N° de notas de crédito | Eficiencia en el Cuantificando fin | Para que no
y débito recibidas despacho del de mes el total de | existan desfases
producto notas de créditoy | en los
débito. inventarios
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PUNTO DE VENTA (SERVICIO)

INDICADOR QUE MIDE COMO MIDE uso

N° de pollos Cantidad de pollos | Mediante nota de | Control de

recibidos. que ingresan a cada | entrega enviada inventarios
punto de venta. de bodega.

N° de pollos Cantidad total de De acuerdo al Control de

horneados produccion en el control de producto y
punto de venta. inventarios calidad

N° de pollos vendidos | Capacidad de venta | Estadisticas Para tener un
de producto diarias de venta. | histérico de

ventas

N° pollos de consumo | Cantidad de pollo Mediante detalle | Cuadre de

interno destinado para de asistencia a inventarios
alimentacion del jornadas de
personal trabajo

Los indicadores propuestos permitiran dar la informacién constante de los
resultados que se arrojen los mismos que permitiran a la gerencia tomar decisiones
adecuadas.

5.4 DOCUMENTACION.

Durante el proceso de estudio se identifico el puto critico en la primera etapa del
proceso (faena miento y almacenamiento), estos dos son relacionado porgue se pudo
observar anteriormente el proceso mejora siempre y cuando exista capacidad para
almacenar por ello en estos dos puntos se basa la propuesta que se realiza para la
empresa, sin embrago para el control total el proceso cuenta con el personal

respectivo, los cuales son considerados para la aplicacion del estudio.
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54.1. Manual de procedimientos departamentos de administracion
produccion, y ventas

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEPARTAMENTO DE PRODUCCION,
DISTRIBUCION Y VENTAS

Lugar y Fecha de elaboracion: N° de Revision

Propietario del proceso:

Unidad Responsable:

Contenido:

Prologo.

Obijetivo del Procedimiento.
Aéreas de aplicacion.
Responsables.

Valores.

Procedimientos.

Formatos.

Flujogramas.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.
1. Prologo.

En e3el departamento de produccion de pollo adobado se especificara los procedimientos
dados en cada uno de estos con el fin de tener una guia para el personal de cada area.

2. Objetivos del procedimiento
e Equilibrar y controlar el cumplimiento de las actividades realizadas en el
cumplimiento de las labores diarias en esta are.
o Evitar alteraciones en el proceso que posteriormente pueden causar dafos.

111




Facilitar la evaluacion y el control interno con el fin de que operarios y jefes
estén conscientes de la realizacion de sus tareas.
Reduccion de costos con la eficiencia general del trabajo.

YV VYV

3. Area de Aplicacion.

Faena miento y Adobado
Logistica y Transporte.
Bodega.

Puntos de Venta.

NSRS NE N N N N NN

4. Responsable

Jefe de produccion
Transportista

Bodeguero

Jefe Administrativo
Supervisor.
Administradores.
Operarios de faena miento.
Hornero.

Salmonero.

5. Valores
Eficiencia.
Calidad.
Responsabilidad.
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6. Procedimientos

JEFE DE PRODUCCION

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE

" Control de . Utilizacion de . Para obtener
proceso de formatos y control un producto
faena miento y por medio de de calidad.
Adobado observaciones . Para tener

. Presentar permanentes control de la
informes . .Mediante un control situacion de la
mensuales de kardex de area que le

. Proporcionar producto y un compete.
implementos balance mensual . Para un mejor
necesarios para . Solicitudes de desempefio en
el proceso adquisiciones para la actividades

implementos.

TRANSPORTISTA.

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
. Llevar el . Con las medidas de . Para
producto en seguridad necesarias garantizar que
buen estado para el traslado del el producto
producto. llegue en
. Traslado de . Manteniendo las buenas
documentacion notas de entrega en condiciones.
un lugar adecuado " Control

que se envia de
planta
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BODEGUERO.

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Recibir y Mediante nota de " Para llevar un
despachar el entrega. control
producto adecuado de
Rotacion de Verificando kardex.
producto. diariamente las - Para

fechas del producto garantizar la
Presentar calidad del
reportes Informes mensuales. producto.
mensuales. " Para control y

toma de

decisiones.

JEFE ADMINISTRATIVO.

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

Presentacion de
informe general
a gerencia.
Reuniones
semanales con
jefes de éarea.
Toma de

decisiones

Mediante reuniones
mensuales con cada
jefe de area.

Para plantear
problemas y
soluciones
Utilizacion de los
indicadores antes

mencionados

Para tener el
control de la
empresa.

Para que se
desarrolle
adecuadament
e el proceso.
Tomar
correctivos y

mejoras.
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SUPERVISOR

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Control de . Revisando en todos . Para garantizar
calidad de los puntos de venta y la calidad de
producto. bodega las fechas de producto.
Control Cuadres los productos. . Para que no
de producto. . Mediante arqueos de exista fugas de
Control de todas Producto. producto.
las aéreas y del Mediante una lista de . Para un mejor
personal. chequeo. servicio.
Control de . Arqueos de Caja. = Para controlar

efectivo en los
puntos de venta.
Reportes al Jefe
administrativo

Mediante informes
semanales

el trabajo del
cajero.

Ara tomar
correctivos en
las reuniones de
area.

ADMINISTRADOR.

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Recibe el " Revisa la " Para no correr
producto en el cantidad de riesgo de recibir
local. producto y el un mal producto.

fechado del
Reporta producto.
inconformidad . Realiza nota . Para que en el
es en el de crédito o cierre de mes no
pedido débito si no tenga desfases en
recibido se encuentra el inventario

completo el '

r
g:sr:terrci)(lnar palrg - Eeoao:?zcgo ) Contrqlgr calidad
concluir el chequeos  a Y SEIVICIO-
proceso los

subalternos

en el &rea de

adobado vy

servicio.
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PRIMER OPERARIO EN AREA DE SACRIFICIO Y ESCALDADO

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE

. Sacrificio, . Coloca 10 pollos en . para obtener un
los embudos, pollo
adormece los pollos desangrado y
con aturdidor para el sin golpes,
corte del pescuezo.

. Escaldado . Ingresa el pollo al
tanque de agua . Aflojar la
caliente a 60? y gira 5 plumasy la
vueltas las aspas del epidermis del
tanque. pollo.

SEGUNDO OPERARIO (PELADO)

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE

" Opera la . Ingresa 5 pollos " Para que salgan todas las
peladora en el tanque y plumas y a epidermis de
de pollos enciende la las patas del pollo.
y maquina por 5
controla segundos al
la mismo tiempo
calidad que coloca
de abundante agua

" Para sacar el polloy

pelado. en el tanque.

Abre la puerta

del tanque.

realizar el control de

pelado
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TERCER OPERARIO (EVISCERADO)

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
" Cote de patas . Realiza el " Para colocar en la
del pollo. corte uno por posicion adecuada y
" Corte de uno. separar la
Cabezas. . Coloca los menudencia.
pollos  con
las cabezas
- Eég;c;sién de i ?:%iitaeakgﬂala . Separacion de tripas
. Cuando parte inferior y menudencia
termina todo de la cloaca
el proceso de . Realiza un
eviscerado corte y extrae
realiza la todos los . Para ser utilizada
limpieza de desperdicios como menudencia.
mollejas. limpiandola
totalmente

CUARTO OPERARIO (LIMPIEZA, PRE CHILLER Y CHILLER)

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
= Extraccion de = Con un tenedor se = Evitar que el
higados y grasas. retira la parte inferior producto no corra
de la cloaca y se extrae riesgo para
. Operar tanques de los rifiones. descomponerse.
chiller y pre-chiller. - Se ingresan 30 pollos
y se prende el _motor = Pasa por estos 2
por 15 minutos tanques para lavarse
colocando hielo al en su totalidad y
Inicto cflel proceso. sobretodo el hielo
Ll Después de  haber para cerrar los poros
. Peso y seleccién. pasado por el pre- del pollo
chiller.
S e selecciona los

pollos de 3,7 a 42
libras.

Producto con el peso
adecuado pasa al area
d adobado , lo demas
se selecciona como
pollo grande o
pequefio y se envia
sin adobar, para otros
usos,
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QUINTO OPERARIO (ADOBO).

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
= Licua el alifio para el pollo. ] Se licua el alifio. = Que él no sean
. Coloca la sal visibles los
. Controla sal del alifio. mientras se ingredientes del
desarrolla la alifo.
. S e adoba el pollo actividad. ] Porque con el agua
= Colocacion  de del pollo se va
guantes y perdiendo la sal.
adobado de
producto. . Para facilitar  al
hornear el pollo

SEXTO OPERARIO (EMPACADO)

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
" Fecha las fundas. " Con un arcador . Para la rotacior]
coloca la fecha en de producto.
todas las fundas a
" Empaca 5 pollos. utilizar.
) Coloca 5 pollos . Para trasladar
en la funda, la adecuadament

cierra y coloca en
gavetas de 4
fundas cada

gaveta,

e el producto a

bodega
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HORNERO

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

QUE HACE
" Hornea  los
pollos.
" Despacha el

producto para
llevar y

servicio en la

Saca los pollos
del congelador y
coloca en la
varilla 5 pollos.
Coloca vy retira
las varillas en el
horno, cuando ya
termina el tiempo
de coccion coloca
en un termo.

De acuerdo al
pedido de cliente
saca un pollo del

termo, corta y6

Para no correr riesgo de

recibir un mal producto.

Para que en el cierre de mes
no tenga desfases en el

inventario.

Para que el producto se

hornee

Para satisfacer al cliente o

mesa entrega empacado
. . para que el mesero atienda
al cliente si es
al cliente.
para llevar o
coloca en platos
pOara el servicio
en mesas.
SALONERO
QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
" Sirve el Coloca todo o " Para que la atencion al
producto a las necesario para que el cliente sea satisfactoria
mesas. cliente pueda
servirse el producto . Mantener el area del
. Limpieza de Levanta la vajilla de salon limpia

mesas y salon

las mesas y limpia
constantemente
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7. FORMULLARIOS

FORMULACION PARA EL CONTROL DE PROCESOS.

Para que la planta tenga planificado cuanto procesar cada semana primeramente
de bodega se receptara un formato con las siguientes especificaciones.

Encabezado:

. N° de Solicitud de bodega.

. Departamento y nombre del solicitante.
. Fecha de solicitud.

Cuerpo del documento:

. Requerimiento especifico.
. Firma de solicitante.
ORDEN DE SOLICITUD
BODEGA N°------
FECHA.
NOMBRE DE SOLICITANTE CARGO
CODIGO DESCRIPCION CANTIDAD
FIRMA DEL SOLICITANTE RECIBI CONFOR

Este documento se recibird el viernes de cada semana para planificar la produccion

de la semana siguiente
120



REPORTE DE PRODUCCION.

Este documento permitird registrar la produccién de cada turno de trabajo y las

novedades que se presenten durante el proceso.

Encabezado:
. N° de reporte de produccion.
. Fecha inicial
. Fecha Final.
. Responsable.

Cuerpo del documento:

. Turnos de la jornada de trabajo.
. Total produccion.
. Especificaciones de la seleccion del producto.

REPOSTE DE PRODUCCION N© --------

Fecha Inicial: ------- Fecha Final:----------
Responsable:

TURNOS TOTAL POLLO POLLO PATAS Y HIGADOS
PRODUCCION | GRANDE EQUENO CUELLO Y

MOLLEJAS
TURNO 1
TURNO2
TURNO 3
TURNO 4
TOTALES

Observaciones:
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CONTROL DE CALIDAD.

Este documentd permitird registrar el control de calidad que se realice de la
produccion de cada turno el mismo que sera realizado el jefe de produccion.

Encabezado:
" N° de control de calidad.
. Fecha inicial.
" Fecha final.

Cuerpo del documento:

" Nombre del producto.
" Estado.

= Turno.

" Novedades.

CONTROL DE CALIDAD N°
TURNO INICIAL FECHA FINAL
RESPONSABLE:
ESTADO
PRODUCTO + - TURNO
NOVEDADES:

122




CONTROL LIMPIEZA

Este Formato permitira mantener un control de la limpieza de cada turno
d trabajo ya que por el espacio fisico la recomendacion es realizar

limpieza en el cambio de turno.

Encabezado:

= N° de control de limpieza
=  Fechainicial.

=  Fecha final.

Cuerpo del documento:

= Area.
. Hora
. Turno

CONTROL DE LIMPIEZA N°

FECHA FINAL: ---coenceev

HORA

AREA INICIO FIN TURNO

REVISADO POR:
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CONTROL MERMA.

Este documento permitira registrar la cantidad de desperdicio que se da en

la produccion total.

Encabezado:
. N° de control de merma
. Fecha inicial.
. Fecha final.
. Cantidad produccion.

Cuerpo del documento:

. Desperdicio

. Peso

. Turno

. Total desechos.
. Revisado por.

CONTROL MERMA N°

FECHA INICIAL: FECHA FINAL:
CANTIDAD PRODUCCION: PESO:
DESECHO PESO TURNO

REVISADO POR:

| ToTAL
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NOTA DE ENTREGA.

Este formato se enviara con el transportista para que sea entregado a la

persona responsable de bodega.

Encabezado:
. N° de control de limpieza
. Fecha inicial.
. Fecha final.

Cuerpo del documento:

. Area.
. Hora
. Turno

NOTA DE ENTREGA N°

ENVIADO POR:

PRODUCTO CANTIDAD

RECIBIDO POR

125




NOTA DE ENTREGA

Este documento sera utilizado para despachar el producto a los locales desde la

bodega el mismo que ira valorizado.

Encabezado:
. N° de nota de entrega.
. Departamento
. Responsable.
. Fecha.
. Local.

Cuerpo del documento:

. Producto

. Cantidad.

. Valor unitario.

. Total

. Total nota de entrega.

NOTA DE ENTREGA N°

DEPARTAMENTO:
FECHA:
RESPONSABLOE:
LOCAL.:

PRODUCTO

RECIBI CONFORME

126




NOTA DE CREDITO Y DEBITO

Este documento es utilizado en cada punto de venta para registrar producto
excedente o incompleto que llegue con el pedido total, el mismo que seré llenado

por el administrador del local y enviard una copia a la persona de bodega.

Encabezado:
. N° de nota de débito o crédito.
= Fecha.
= Local

Cuerpo del documento:

. Producto

. Cantidad.

. Valor unitario.

. Total

. Total nota de entrega.
. Responsable

NOTA DE DEBITO N°

LOCAL
PRODUCTO CANT |P.UNIT |TOTAL
TOTAL

RESPONSABLE
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CONTROL ROTACION PRODUCTO.

El presente documento permitira registrar las fechas con las que vienen los productos con

la finalidad de controlar la calidad del producto y realizar las devoluciones o reclamos

oportunamente.
Encabezado:
. N° de control rotacion producto.
. Local
. Fecha inicial.
. Fecha final.

Cuerpo del documento:

. Producto

. Estado.

. Ultima fecha.
. Novedad.

. Responsable.

ROTACION PRODUCTO N°

FECHA INICIAL

FECHA FINAL LOCAL
ULTIMA

PRODUCTO ESTADO FECHA

NOVEDADES

RESPONSABLE
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ESTADISTICA MENSUAL DE PRODUCTO.

Con este documento se obtendra una base de datos mensual de la venta del producto lo
que facilitara para realizar los pedidos diarios, también permitira el control el producto al

supervisor con apoyo de los arqueos que se realicen.

Encabezado:
= N° de estadistica mensual.
= Mes.
= Local

Cuerpo del documento.

. Producto

. Venta diaria.
. Acumulada.
. Responsable.
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ESTADISTICA PRODUCTO N°

MES: LOCAL
PRODUCTO |1 910 (1112|1314 (1516|1718 |19 |20[21[22|23 |24 |25|26 |27 (2829|3031 |TOTAL | ACUMULADO
RESPONSABLE:
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CONTROL LIMPIEZA

Este documento permitira llevar un control adecuado de la limpieza en los
puntos de venta, principalmente de los equipos en el area de servicio, es
decir incluido el &rea de horno.

Encabezado:
= NO de control de limpieza.
= Mes

= | ocal.

Cuerpo del documento.
= Area/maquinaria
» Dia
= Hora.
= Responsable.

= QObservaciones.

CONTROL LIMPIEZA N°

MES: LOCAL

AREA/ MAUINA | DIA | HORA | RESPONSABLE

OBSERVACIONES:
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8. FLUIOGRAMAS

RECEPCION DE POLLO EN PIE

[ Inicio }

!

Se recibe el pollo en pie

verificando el numero de

pollos que hay en cada
jacal.

PRy Se pesan la
®] SI
Se devuelven  |NO__ Verificacion I i
los muertos de pollos ;
ViVos. mismos y nos
entreaan la
SACRIFICIO

Ingresar 5 jacales para el
area de sacrificio

I

Introducir 5 pollos en los
embudos

Cortar el pescuezo a los
diez pollos se espera el
tiempo de desangre
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ESCALDADO.

[ INICIO J

{

Ingresar 5 pollos en el tanque de

agua caliente.

Se da 5 vueltas manualmente.

!

Sacar los pollos del tanque
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PELADO

]

!

Introducir los 5 pollos
en la peladora

v

Prender la maquina
dejando 30 segundos y
se apaga

]

Colocar una gran
cantidad de agua enla
peladora.

N Pasar al area de
eviscerado

v

Verificar
plumas
del pollo

Sacar
manualmente las
que hayan
auedado
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EVISCERADO

[ INICIO J

v

Se cortan las patas

{

Las patas se ingresa en un
recipiente son agua

v

Se coloca en la cadena para

evisceracion

{

Corte de cabezas

y

Las cabezas se colocan en un
recipiente con agua

¥

Se realiza un corte en la cloaca
y se extrae las evisceras

!

Se separan de las evisceras el
higado y la molleja.

¢

El higado se coloca en un

reciniente con agua.

v

Se saca la grasa y los rifiones
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PRECHILLER Y CHILLER

[ INICIO J

|

Se introduce una gran
cantidad de pollos en el
tanque

|

Manualmente se dan
vueltas por 15 minutos

|

Se retiran los pollos del
tanque y se introducen
en el siguiente tanque de
chiller.

|

Sacar los pollos al area de
seleccidn y peso.
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SELECCION DE PESO Y CONTROL DE CALIDAD

INICIO

Pollo en

Pasa al area de
adobado

buen estado

y de 3.7 -4.2

NO
Se coloca en una
gaveta como pollo ==
pequefo.

POLLO > Se coloca en una

4.3 LIBRAS

gaveta como pollo
grande
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ADOBADO Y EMPACADO

[IN

ICIO ]

Introducir los pollos en

el tanqu

eide adobo

Colocar las piernas del
pollo en la cloaca

Se empaca

v

de 5 unidades

cada funda.

Colocar en
pollos

gavetas de 20
cada una

Ingresar e*pollo en el
trasporte para enviar a
bodega.
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RECEPCION Y DESPACHO DE BODEGA

. Nclo

¥

Se recibe el pollo de la planta
verificando cantidad

v

De acuerdo al pedido se despacha
el producto a cada local

¥

Se transporta el producto a cada
local

!

El administrador recibe el
producto mediante una factura

Realiza una Nota de
Crédito o Debito

Verificacion
cantidad y
fecha del
producto.

La copia se %via a bodega
con el transportista.

!

Fin de mes se confirma este
producto de cada local

Se almacena
en el

AAannnladAar
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HORNEADO

Sacar una fuhda de
pollos de congelador

l

Se coloca en la varilla 5
pollos

Introducir la varilla en el

horno

Retirar el pollo y se
almacena en el termo

l

De acuerdo al pedido del
cliente se despacha el
producto
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4.4.1.1. Forma de Ejecucion e Implementacion.

El estudio realizado del proceso del pollo aportara para que la gerencia tenga
definido y estandarizado el proceso, de igual manera tener clara las responsabilidades
de cada encargado de area para con ello la gerencia disponer de la informacién
necesaria para la toma de decision, por lo tanto el propietario del proceso debera
considerar los pasos sefialados en el desarrollo de este manual, para elo se debe

tomar en cuenta los siguientes aspectos.

Calidad de las especificaciones.- Este punto sefiala los pasos propios a seguir los
mismos que estan especificados en el manual en los que por medio de sus
procedimientos, formatos y procesos se los fisiona con los indicadores para obtener
los resultados y por ende este permitiran una toma de decisiones acertada.

Calidad del proceso.- En base a las especificaciones que se obtenga del manual, los
implicados deben asumir las responsabilidades sobre el proceso y asegurar su
eficiencia y eficacia de manera continua siendo estos controlados con los indicadores

propuestos.

La implementacion sefiala el andlisis de los procesos que dan lugar a acciones de
redisefio para incrementar la eficacia, reducir costos, mejorara la calidad y facilitar la
toma de decisiones.

4.4.1.2. Difusion de Informacion.

Para la aplicacion correcta del manual propuesto es importante utilizar medios de
difusion, tomando en cuenta que en este proceso en las diferentes etapas el personal
es rotativo y por turnos por lo tanto se transmitira la informacion principalmente por
medio de charlas en el sitio de trabajo con el fin de que el personal tenga el pleno

conocimiento de los cambios dados y como adaptarse a ellos.
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Para que el proceso sea desarrollado eficientemente en cada fase es fundamental la

capacitacion y el conocimiento del presente manual en cada area o departamento.

5.5. ENFOQUE GERENCIAL.

En el estudio que se realizé dentro de la empresa se identific en primera instancia
un organigrama funcional el mismo que no se cumplia como estaba establecido
debido a que la informacién no se encontraba canalizada, conla implementacion de
este modelo de gestion, se puede concluir que en la empresa es posible aplicar la
Gestion por procesos teniendo como base la aplicacion del modelo que se plantea,

con el cual se podra obtener la informacidn adecuada para la toma de decisiones.

Por lo tanto el organigrama estructural para la funcionalidad de los procesos en la

empresa se establece de la siguiente manera:

GERENCIA
ADMINISTARCION PRODUCCION FINANCIERO RECURSOS MARKETIN Y
Y VENTAS ‘ ' ‘ HUMANOS | ° | PUBLICIDAD
SUPERVISOR OPERARIOS AUXILIAR

ADMINISTRADOR TRANSPORTISTA
OPERARIOS
PUNTO DE

VENTAS MOTORIZADO
BODEGA Y
DFSPACHO
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El organigrama estructural que se mantenia en la empresa no tenia definida bien las
funciones en cada departamento, como ejemplo se puede decir, que en el
departamento de administracién y ventas se manejaba también lo relacionado a la
publicidad y marketing, lo cual ocasionaba problemas para la toma de decisiones y
no se identificaba claramente las responsabilidades para que se desarrolle
adecuadamente el modelo propuesto es fundamental separar el departamento de
marketing.

Con el modelo planteado la estructura funcional de la empresa se manejara de la

siguiente manera:

El proceso inicia en el faena miento en el cual hay un jefe de produccién el mismo
que se encarga de los pedidos de pollo en pie en coordinacién con el jefe de bodega,
posteriormente las responsabilidades del jefe de produccion es controlar el proceso
del pollo en el area de faenado y adobado, dicho control se realizara con los formatos
disefiados anteriormente, con lo cual se canaliza la informacion en base a los

indicadores propuestos en estas areas y estas son repostadas al jefe administrativo.

En el area de bodega y despacho el responsable es el jefe de bodega, a cargo tiene el
control de producto e inventarios y mantiene relacion directa con los administradores
de locales, es decir referente a pedidos el mismo que también proporciona la

informacidn al jefe administrativo.

Los administradores tiene la obligacién de controlar las actividades de cada punto de
venta mediante los formatos realizados anteriormente y las novedades ser repostadas
al supervisor. El cual tomara las decisiones inmediatas para el buen desarrollo de los

procesos en esta area, con el fin de ofrecer un buen producto y servicio.
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El supervisor es el encargado de controlar y evaluar las actividades en los diferentes
procesos del area de ventas, produccién y bodega el mismo que organiza la
informacidn basandose en los indicadores propuestos y estos son reportados al jefe

administrativo.

Toda la informacion se centraliza hacia el jefe administrativo quien semanalmente
tendrd reuniones con cada jefe de area, incluyendo el &rea financiera para la

elaboracion de reporte a gerencia.

Los reportes que se presentaran estaran estructurados en base a los procesos
cumpliendo con las condiciones adecuadas de consistencia, oportunidad cantidad y
calidad, garantizando de esta manera la toma de decisiones para el control
mantenimiento y evaluacion del desempefio organizacional,este reporte estara
disefiado en base a la informacién procesada por cada encargado de area y las
decisiones inmediatas serdn tomadas por el jefe administrativo quien controlara el

buen desarrollo de los procesos.

La gerencia receptara los informes de administracion y financieros mensualmente
mediante una reunion en la cual se evaluara el estado de la empresa y se tomara las
decisiones pertinentes, en caso de haber alguna necesidad emergente estas se

realizara antes de lo planificado.

También en la estructura anterior no se tenia un departamento de recursos humanos
totalmente independiente por lo cual se identificd, problemas en la seleccion del
personal y por ende en la inestabilidad del mismo, acarreando problemas mas graves
como la dificultad en la capacitacion del personal, para ello en este huevo modelo de
gestibn se propone que el departamento de recursos humanos se maneje

independientemente.
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Por lo tanto recursos humanos se desempefiara en coordinacion con administracion y
ventas, de acuerdo a las necesidades que tengan en cada area para la contratacion de

personal y con las especificaciones que se necesite.

El departamento de Marketing se manejara de una manera independiente en
coordinacion con administracion y ventas, las cuales proporcionaran la informacién

necesaria para estrategia de promociones y publicidad.

En definitiva el objetivo principal de la aplicacion de este modelo es identificar la
importancia de cada actividad en funcion del tiempo, tomando en cuenta que en cada
proceso que este establecido en la empresa requeriran de un estudio mas detallado en
cada uno de los procesos. Sin embargo es importante recalcar que con la aplicacién
de este modelo a més de reduccion en tiempo se obtuvo reduccion de costos notables
y con inversiones que se recuperaran a corto plazo, por lo tanto en los demas
procesos de la empresa se pueden presentar cambios y adquisiciones que conllevaran
a la reduccién de costos o mejoras en el proceso, cabe recalcar que en el proceso que
se tomd para el estudio se presentaron cambios positivos que se presentan a

continuacion.

Comparacién proceso anterior y proceso actual
Cuadro N°14

PROCESO ACTUAL MEJORA
" Existen riesgos de trabajo. Con la implementacion del proceso se reducen los riesgos.
" No hay optimizacion de tiempos Al procesar en mayor cantidad y continuo se optimiza la
de procesos mano de obra, por lo tanto la cantidad de producto

procesado aumenta de 45/hora a 58/hora.

" Mejora la calidad del producto | Con la adquisicion de los aturdidores y una mejor unidad de

enfriamiento se garantiza la calidad del producto.

" No se canaliza adecuadamente Con la aplicacién del manual de procesos se encuentran

la informacion. definidas las funciones y responsabilidades para que se

desarrolle el proceso.

" No hay toma de decision Con los indicadores propuestos se puede mantener un

adecuada. control de la toma de decisiones.
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Es importante recalcar que para que el modelo propuesto se desarrolle eficientemente
se requiere mayor control de la toma de decisiones, la misma que sera efectuada de
acuerdo a los indicadores que se plantearon el este proyecto, tomando en cuenta que
uno de los objetivos de este modelo es canalizar adecuadamente la informacién para
que la toma de decision sea la correcta, lo cual garantizara el crecimiento de la

empresa.
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CONCLUSIONES.

La aplicacién de este modelo de Gestidn por procesos en CARBEPOST CIA.
LTDA mejora la administracion de la empresa canalizando adecuadamente
la informacion para la toma de decision en base a los procesos de la empresa.

Se determind que el modelo de gestion por procesos si es aplicable en la
empresa, ya que el modelo administrativo que se implanta proporciona
beneficios en el mejoramiento de los procesos y mejora el entorno

organizacional.

Los cambios que sefiala en la propuesta para la empresa genera beneficios en
la productividad, con el incremento del volumen de produccion a

comparacion de la produccién anterior.
Con la aplicacion de las mejoras se mejora la calidad del producto y del

servicio lo que permitird que los procesos sean eficientes.

En definitiva es importante aplicar esta propuesta en cada proceso de la
empresa para que estos sean eficientes y para garantizar el crecimiento de la

empresa.
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RECOMENDACIONES.

Para el buen uso de este documento una de las funciones primordiales de
recursos humanos tiene que ser la induccion adecuada de las personas que

ingresan a laborar para que tengan el conocimiento claro de sus funciones.

La capacitacion tiene que ser continua para el buen uso de las nuevas

herramientas que se utilizaran.

El mantenimiento de los equipos y maquinaria que posee la empresa tiene
que ser preventivos para evitar a futuro problemas imprevistos los cuales

pueden causar pérdidas en la empresa.

Mejorar el control de cada proceso, haciendo uso de los formatos que se
propone, con el fin de obtener los datos necesarios para el manejo de los

indicadores y por ende para la buena toma de decisiones.
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