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DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad la empresa, presenta muchas dificultades en mala gestién de sus
procesos administrativos y operativos.

En una investigacion preliminar se pudo identificar un control inadecuado de malos

procesos para realizar pedidos, dificultades para la compra de productos, etc.

Para evitar la demora en la entrega de sus pedidos y la satisfaccion de sus clientes

se requiere una pronta solucién
JUSTIFICACION

El motivo para desarrollar este proyecto es proponer el mejoramiento de gestion en
los procesos de compra de los equipos de proteccion personal e implementos de
seguridad industrial, para esto se realizara un levantamiento de la informacién y
posterior analisis y determinar los problemas mas relevantes que la empresa
presenta actualmente, de tal forma que a futuro pueda mejorar y superar cualquier

problema.

Al realizar esta investigacion se daran propuestas para el proceso de compra para

los equipos de proteccidn personal e implementos de seguridad industrial.

Para este proyecto propuesto y posterior aplicacion a la empresa, nos permitira ser

mas eficientes, productivos y a su vez el negocio serd mas competitivo.
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Optimizar el proceso de compra de equipos de proteccion personal e
implementos de seguridad industrial en la linea de mercado Focus General
Trade la “Corporacion Focus”.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar la efectividad del proceso actual de compras y de ser el caso
proponer una nueva estructura del proceso.

e Proponer un nuevo proceso de compra que permita ser mas eficiente.

e Proponer el mejoramiento en la gestiébn de los procesos de compra a
proveedores de la linea de mercado Focus General Trade de la
Corporacion Focus.

1.3 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

CORPORACION FOCUS , se constituye en 1997 ; es una empresa de tipo familiar
formada por dos hermanos : Cristian Valencia Campafia con el 60% de acciones y
David Valencia Campafia con el 40% de acciones , la cual empieza con dos lineas
de mercado FOCUS FOUNDATION , cuya orientacion de servicio esta ligada al
ambito de capacitacién, consultoria dirigida a las empresas del sector publico y

privado.

FOCUS CENTER, esta linea de mercado se encarga en todo lo referente al
sector educativo, capacitacion para ingreso a Universidades, nivelacién a

estudiantes, tareas dirigidas, etc.

Al momento se crea la tercera linea de mercado FOCUS GENERAL TRADE es un

area de importaciones y exportaciones, comprende:
Equipos de proteccion personal y seguridad industrial

Equipo médico, promocionales, paraguas.



1.4 FOCUS GENERAL TRADE
IMPORTACION Y EXPORTACION
CARTA DE PRESENTACION
Quito, xx de xxx de 2014

Sr. (a)

XXXXXX

XXXXXXX

Ciudad.-

De mi consideracion:

CORPORACION FOCUS es un grupo empresarial con presencia en el mercado
desde 1997 y cuya orientacion de servicio esta ligada al ambito de Capacitacion,
Consultoria, provision de EPP. Sus principales campos de accion tienen relacion
con el sector Publico y Privado

Con esta amplia experiencia, hemos creido conveniente brindar a nuestros
distinguidos clientes, un servicio complementario y actualmente estamos en

capacidad de proveer todo tipo productos en general.
Mision:

Somos una empresa Ecuatoriana dedicada a satisfacer las necesidades en
seguridad industrial, Salud Ocupacional y productos en general para todo tipo de
clientes, con soluciones integrales para el desarrollo productivo, apoyados en
nuestra capacidad de innovacién, buscando ofrecer condiciones de trabajo seguro

para las personas y productos de alta calidad.
Vision:

Ser la empresa lider de la region en la distribucion y comercializacion de Elementos
de Proteccion Industria y Productos en General. Obteniendo un posicionamiento
global por su cumplimiento, servicio, calidad y compromiso con cada uno de sus

clientes.



El éxito de nuestra empresa es en base al servicio y apoyo que ofrecemos, todo
esto gracias al haber capitalizado cada una de las experiencias vividas en mas de
17 afios de trabajo sostenido, mismas que actualmente se constituyen en nuestra

principal energia que nos obliga a ser cada dia mejores.

De antemano gracias por la confianza y el interés en nuestro servicio, estaremos

gustosos en formar parte del éxito de su empresa.

Atentamente,

oo

DAVID VALENCIA CAMPANA
Gerente Nuevos Negocios
FOCUS GENERAL TRADE

Telf: 331-7041 Ext. 105

1.5 NUESTROS PRODUCTOS
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Botin punta de acero y/o puntera de plantilla anti
miento de Klebac (segiin requerimientos). 74 TENSIOMETRO FULL SOPORTE
Botin dieléctrico norma ASTMF 2413-05 (soporta hasta 14000 voltios), / AUTOMATICO DIGITAL CUELLO MEDICO

puntera de policarbonato.
Botin térmico con o sin punta de acero.

EQUIPO MEDICO

Bota tipo militar con o sin punta de acero.

Bota petrolera con o sin punta de acero. ' § 2 e
Bota de caucho o P.V.C. normal. \ ’
CHALECOS REFLECTIVOS |~ i /i

Hecho en tela polyester.

Cinta reflectiva color gris horizontal y vertical
Para trabajo de seguridad en vias, carreteras
y trabajos de obra.

Cierre con velcro = MASCARILLA JUEGO QUIRURGICO
7 NIOSH N95

CONOS DE PVC ,
70cm flexible con base, cuadrado ideal para ”

peligro en b i :
etc. REF.TC-70R Marca PERKSON. Cod.. '

7862105541689.

Cono plastico cinta reflectiva 70 cmi

70 cm color rojo ideal para demarcar peligro en
carreteras, construcciones, etc. Material rigido

: GUANTE EXAMINACION ESTETOSCOPIO
CINTAS DE PELIGRO 1 NITRILO CAJA X100
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IMPORTACION Y EXPORTACION

CASCO MILLENIUM

Fabricado en polipropileno de alto impacto.
Protege la cabeza contra impactos de objetos
en caida libre, golpes contra objetos fijos,
salpicaduras quimicas, choques eléctricos y
radiacion solar o térmica moderada.
Resistencia a los factores ambientales tales
como sol, lluvia, frio, polvo, vibraciones, sudor,
lodo, entre otros.

Certificacion 10091R DE SEGURIDAD ELITE
AJUSTABLE.

MASCARA SOLDADOR PP

Certificacion EN 175ANS| Z87.1 (conforme
filtro utilizado)

Protege ojos y cara del trabajador contra
quemaduras por radiacion, chispas,
salpicaduras y particulas de metal caliente
presentes en las tareas de soldadura
Fabricada en polipropileno (PP).

Portafiltro rebatible y ventana de inspeccion
rectangulares.

Amés con regulacién a cremallera para
ajuste a la cabeza.

PROTECCION VISUAL

Mono gafas de ventilacion directa,
indirecta e integrada, con visores en
acetato y policarbonato,

ANSI Z87.1, COVENIN 957-76,

1SO 48-49.

Disefios lentes en policarbona
to, i 4C (U.V., anti empafian-
te, anti ralladura, anti estatica) y
cumplimiento de norma ANS| Z87.1.

por su condicid

AR

de no ventilado.

PROTECCION RestA‘mm

La p i6 ia g iza total
comodidad y proteccmn al trabajador, su
disefio retiene material particulado, gases
quimicos, vapores organicos y Sus
combinaciones. Destacamos la Serie 9000,
certificada por NIOSH, que incluye piezas
faciales y cartuchos para diversos tipos de
contaminantes en cualquiera de sus
formas, asi como nuestros respiradores
libres de mantenimiento.

Proteccion auditiva tipo copa, en silicona
con estuche, en espuma moldeable con o
sin cordén, y un novedoso sistema tipo
copa para adaptar a cascos con adaptador
universal, entre otros. ARSEG® dispone de
un laboratorio con una cabina de ensayos
audio métricos y los equipos necesarios
para efectuar pruebas en proteccion
auditiva, de acuerdo a lo establecido por la
norma NTC 2272, ANSI 83.1

LINEAS DE VIDA

Cada uno de los productos de esta
linea se cred de acuerdo a las diferen-
tes necesidades de cada sector y a las
condiciones fisicas exteriores que
rodean las labores de nuestros
usuarios.
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Pensando siempre en brindar las mejores alternativas para la proteccion de los
trabajadores, ha desarrollado toda una linea de equipos para trabajos en altura, de
acuerdo a los lineamientos del nuevo codigo de proteccion contra caidas que
incluye la norma ANS| / ASSE Z359.1-2007 emitido por la Sociedad Americana de
Ingenieros (ASSE) y aprobado por ANSI, facilitando la movilidad y confort del
usuario durante periodos largos de uso, y permitiendo ajustar los impl

seguridad requeridos con mayor rapidez y efectividad.

BOTAS DE CAUCHO

Certificacion ASTMF 2412-05 / 2413-05 ANSI Z41
Con o sin punta de acero.

Bota P.V.C. con suela especial para palmicultura
0 sector pesquero.

Bota P.V.C. P. Nitrilo dieléctrica norma ASTMF
2413-05 soporta hasta 14000 voltios.

Colores disponibles: amarillo, negro, blanco.

Con o sin plantilla antipunzonamiento.

PROTECCION MANUAL

Entre una amplia gama de cueros de primera
calidad seleccionamos el “cowgrain” por su
idad, textura y apari Su inacion con
material textil ﬂexnble. suave y resistente,
proporci un de p ién manual
adecuado para cada una de las labores donde el
trabajador debe protegerse contra los diferentes
riesgos como: ab golp
i chispas, temp calor radiante,
calor directo intermitente, entre otros. Por ello
ofrecemos guantes con refuerzo en la palma, el
dorso, sobre las coyunturas, y en la denominada
pinza, conformada por los dedos indice y pulgar,
que brindan mayor comodidad y seguridad para el
usuario, de acuerdo a sus necesidades de
proteccién.

PROTECCION CORPORAL

Nuestra linea de ropa en PVC es ideal para ser usada en las diferentes areas
donde los trabaj se tos a riesgos que pueden disminuir
su capacidad de trabajo, o afectar su estado de salud. Estos accesorios protegen
contra la lluvia, y las salpicaduras de ciertos productos quimicos. Ademas
cuentan con una excelente resistencia mecanica por calibre, lo que los hace Utiles
para trabajos en petroleras, minerfas, acerias, inspeccion y reparacion de obras
publicas, etc.
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TENSIOMETRO FULL
DIGITAL

MULETA ALUMINIO

ESTERILIZADOR BIBERON

EQUIPO DE
DIAGNOSTICO

MICRO CENTRIFUGA
P 24 CAPILARES

BASTON CURVO
REGULABLE

OTOSCOPIO PROFESIONAL
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IMPORTACION ¥ EXPORTACION:

PROMOCIONALES

TOMA TODO HERRAMIENTA FLEXOMETRO
PLASTICO HOME LIFE CON LUz

MASAJEADOR JARRO TERMICO HOME LIFE
CON CEPILLO & MANICURE

|
. Ly
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PORTA COSMETICO
DE TELA COLORES

RADIO AM-FM CON VENTOSA

AGENDA PERSONAL
CON ADHESIVO

ORGANIZADOR PARA ESCRITORIO

BOLIGRAFO PARA
PUBLICIDAD CON LUZ

RELOJ DE PARED

-

B

BOLSO NYLON MALETIN DOCUMENT OFFICE LIFE
PARA VIAJE
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PARAGUAS

L

'ARAGUAS DE CARTERA
MANGO VARIOS COLORES

PARAGUAS DE CARTERA
MANGO N V COLORES

PARAGUAS ESTAMPADOS PARAGUAS DE CARTERA
MANGO MADERA
PARAGUAS DE BASTON PARAGUAS DE BASTON

7 N

PARAGUAS PEQUERNO PARAGUAS INDICE

DE BASTON

AN

PARAGUAS VARIOS
COLORES

PARAGUAS DE BASTON

GENERAL TRADE

IMPORTACION Y EXPORTACION

EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL
EQUIPO MEDICO
PROMOCIONALES
PARAGUAS

CONTACTANOS:
Av. América N34-363 y Abelardo Moncayo
Telfs.: 02 3317 041 o0 02 3317-321, EXT. 105
ageneral@corporacionfocus.com




Lista de equipos de proteccion individual:

PROTECTORES DE LA CABEZA
 Cascos de seguridad (obras publicas y construccion, minas e industrias diversas).
» Cascos de proteccion contra choques e impactos.

* Prendas de proteccién para la cabeza (gorros, gorras, sombreros, etc., de tejido,

de tejido recubierto, etc.).

 Cascos para usos especiales (fuego, productos quimicos, etc.).
PROTECTORES DEL OIiDO

* Protectores auditivos tipo “tapones”.

. Protectores auditivos desechables o] reutilizables.
* Protectores auditivos tipo “orejeras”, con arnés de cabeza, bajo la barbilla o la

nuca.
+ Cascos anti ruido.

* Protectores auditivos acoplables a los cascos de proteccion para la industria.
* Protectores auditivos dependientes del nivel.

*Protectores auditivos con aparatos de intercomunicacion.

PROTECTORES DE LOS OJOS Y DE LA CARA

» Gafas de montura “universal’.

» Gafas de montura “integral” (uni o biocular).

» Gafas de montura “cazoletas”.

* Pantallas faciales.

» Pantallas para soldadura (de mano, de cabeza, acoplables a casco de proteccion

para la industria).
PROTECCION DE LAS VIAS RESPIRATORIAS

* Equipos filtrantes de particulas (molestas, nocivas, téxicas o radiactivas).



* Equipos filtrantes frente a gases y vapores.

* Equipos filtrantes mixtos.

* Equipos aislantes de aire libre.

* Equipos aislantes con suministro de aire.

* Equipos respiratorios con casco o pantalla para soldadura.
* Equipos respiratorios con mascara amovible para soldadura.
* Equipos de submarinismo.

PROTECTORES DE MANOS Y BRAZOS

*Guantes contra las agresiones mecanicas (perforaciones, cortes, vibraciones).
» Guantes contra las agresiones quimicas.

» Guantes contra las agresiones de origen eléctrico.

» Guantes contra las agresiones de origen térmico.

* Manoplas.

* Manguitos y mangas.

PROTECTORES DE PIES Y PIERNAS

* Calzado de seguridad.

* Calzado de proteccion.

+ Calzado de trabajo.

* Calzado y cubre calzado de proteccién contra el calor.

* Calzado y cubre calzado de proteccién contra el frio.

+ Calzado frente a la electricidad.

+ Calzado de proteccion contra las motosierras.

* Protectores amovibles del empeine.

» Polainas.



» Suelas amovibles (antitérmicas, anti perforacién o anti transpiracion).

* Rodilleras.

PROTECTORES DE LA PIEL

* Cremas de proteccién y pomadas.

PROTECTORES DEL TRONCO Y EL ABDOMEN

* Chalecos, chaquetas y mandiles de proteccion contra las agresiones mecanicas
(Perforaciones, cortes, proyecciones de metales en fusion).

* Chalecos, chaquetas y mandiles de proteccion contra las agresiones quimicas.
* Chalecos termégenos.

* Chalecos salvavidas.

* Mandiles de proteccion contra los rayos X.

* Cinturones de sujecion del tronco.

* Fajas y cinturones anti vibraciones.

PROTECCION TOTAL DEL CUERPO

» Equipos de proteccidn contra las caidas de altura.

* Dispositivos anti caidas deslizantes.

* Arneses.

* Cinturones de sujecion.

* Dispositivos anti caidas con amortiguador.

» Ropa de proteccion.

* Ropa de proteccién contra las agresiones mecanicas (perforaciones, cortes).
* Ropa de proteccidn contra las agresiones quimicas.

* Ropa de proteccion contra las proyecciones de metales en fusion y las radiaciones

infrarrojas.

» Ropa de proteccién contra fuentes de calor intenso o estrés térmico.



* Ropa de proteccién contra bajas temperaturas.

* Ropa de proteccion contra la contaminacioén radiactiva.
* Ropa anti polvo.

* Ropa antigas.

* Ropa y accesorios (brazaletes, guantes) de sefializacion (retro reflectantes,

fluorescentes).

Criterios para el empleo de los equipos de proteccion individual.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1 DEFINICION DE SEGURIDAD INDUSTRIAL.

En 1911 en Estados Unidos se empiezan a dictar las primeras leyes de
indemnizacion a los trabajadores. Esto abrié una nueva linea de pensamiento en la
gue los empleadores empezaron a comprender que gran parte de los accidentes
podrian ser evitados con un debido plan de prevencion y eliminacion de riesgos y
gue estos planes podria mejorar la productividad al darse cuenta que la eficiencia

productiva y la seguridad son proporcionales.
En 1919 se crea la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Es necesario crear un buen Plan de Prevencién de Riesgos Laborales, adecuado al

tamafio y peculiaridades de cada empresa y de sus trabajadores.

Evitar o disminuir los posibles Riesgos Laborales es una tarea tanto de la empresa,
como de cada uno de sus miembros. Es trabajo en equipo. Para ello, se crean los
Planes de Prevencion de Riesgos Laborales, un conjunto de medidas adoptadas
entre todos para cuidar de la seguridad, higiene, ergonomia y vigilancia de la salud

en el trabajo.

La Revolucién Industrial aparecid6 y con ella se desarrollaron también con el

desarrollo tecnoldgico, nuevos riesgos laborales y enfermedades profesionales.



2.2 MARCO LEGAL

Este Programa esta sustentado en el Art. 326, numeral 5 de la Constitucién del
Ecuador, en Normas Comunitarias Andinas, Convenios Internacionales de OIT,
Cddigo del Trabajo, Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo, Acuerdos Ministeriales.

El Ecuador cuenta con Leyes Nacionales aplicables a la Seguridad y Salud

Ocupacional pero no son muy conocidas o implementadas en las organizaciones.

La finalidad que persigue la Seguridad y Salud del trabajo es incrementar los
niveles de calidad de vida de los trabajadores, eliminando o reduciendo a valores

tolerables los riesgos de dafios a los trabajadores.

La Seguridad adquiere tal relevancia que aparece en 1948, como parte integrante

de la Declaracién de los Derechos Humanos.

Se establecen 12 articulos que van desde el Art.347 hasta el Art.358 y definen los
términos que se utilizan como: riesgos del trabajo que son eventualidades dafiosas
gue esta sujeto el trabajador, accidente de trabajo que es un suceso imprevisto que
le ocasiona una lesion corporal o perturbacion funcional, enfermedades
profesionales que son causadas por el ejercicio de la profesion o labor que realiza
el trabajador, derecho a indemnizacion, indemnizacion a servidores publicos,
derecho de los deudos, Indemnizaciones a cargo del empleador. Exencion de
responsabilidad del empleador en caso de que el trabajador hubiese provocado el
accidente; no tenga relacién con el ejercicio de la profesién o trabajo, Imprudencia
profesional, seguro facultativo responsabilidad de terceros, sujecidon al derecho

comun.

2.3 ANALISIS DE RIESGOS

A los efectos que aqui interesan, el término riesgo, determina siempre la existencia
de un dafio, futuro e hipotético, cuya produccibn no esta completamente
determinada por los acontecimientos o condiciones causales que somos capaces

de identificar y caracterizar.


http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml

De esta manera, cuando la forma de realizar un trabajo supone la posibilidad de
sufrir un dafio en la salud, hablaremos de riesgo laboral. Normalmente los riesgos

laborales son consecuencia de unas condiciones de trabajo inadecuadas.

Por regla general, los elementos nocivos que actlan sobre el medio ambiente y
sobre la salud se clasifican agrupandolos en torno a unos agentes genéricos

denominados: mecénicos, fisicos, quimicos, biolégicos y psicosociales.

Los agentes mecanicos como elementos solidos consistentes, y en ocasiones
también los agentes fisicos, originan la traumatologia del trabajo, actuando sobre la
anatomia humana y ocasionandole heridas, fracturas, contusiones, amputaciones, e

incluso la muerte.

Por agentes fisicos se entienden los elementos de caracter energético (ruido,
vibraciones, radiaciones, etc...). Capaces de provocar golpes de calor, sorderas,

enfermedades por radiaciones y, en otros casos, también lesiones traumaticas.

Los agentes quimicos son los productos o sustancias que pueden originar, desde

simples irritaciones hasta canceres e intoxicaciones mortales.

Los agentes biolégicos comprenden a las bacterias, virus, protozoos y hongos,

capaces de causar una amplia y muy variada gama de enfermedades.

Los denominados agentes psicosociales, que producen una compleja patologia,
cuyo factor principal se centra en la insatisfaccion, derivando en la agresividad,

depresion, estrés, fatiga, y otras afecciones de tipo psiquico.

Por tanto, los riesgos se identifican aludiendo al dafio al que se refieren (por

ejemplo riesgo de caida a distinto nivel, riesgo de contacto eléctrico.

O a la exposicion que se considera causante del dafio (riesgos higiénicos por

exposicion al ruido, riesgos asociados a la manipulacién de cargas.
Facilitar equipos de trabajo y medidas de proteccion.

El trabajador tiene derecho a que el empresario le suministre E PI (art.17.2 LPRL),
en funcién del riesgo a que esté expuesto el trabajador. EI EPI permite una

proteccion mas eficaz del trabajador frente a los riesgos laborales.

Bien porque sea la Unica medida existente para protegerle o bien porque sirva para
complementar otras medidas de prevencion o proteccion colectiva ya adoptadas,

consiguiendo hacer frente a los riesgos residuales que las anteriores.



2.4 PROVEEDORES DE EQUIPOS DE SEGURIDAD

Un mercado o segmento del mercado sera atractivo cuando los proveedores estan
muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus

condiciones de precio y tamafio del pedido.

La situacion serd aun mas complicada si los insumos que suministran son claves

para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo.”

Los principales proveedores con los que cuenta “CORPORACION FOCUS
CENTER” Son: DISTRISEG, KIMBERLY, CLARK, ABRACOL. Proveen guantes,
cascos, fajas lumbares, y tienen las mejores marcas como: Gateway, Keystone,
Track es con la empresa que mas trabajamos. También GUGADIR — ECUADOR,
GRUPO- RENEE, FABRICOMSA, tiene una diversificada cartera de proveedores lo
que le permite manejarse bien dentro de la negociacion de precios y por lo tanto no
influye de mayor manera el poder negociador de los proveedores.

Somos una nueva linea de mercado dentro de la corporacion estamos buscando
nuevos proveedores se esti negociando con artesanos de Quisapincha para

fabricar los zapatos, con las debidas especificaciones para las empresa.
2.5 FODA

El propésito de la matriz FODA es crear alternativas de estrategia posibles, no

seleccionar ni determinar cuales son las mejores.

FODA, es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que le permitird
trabajar con toda la informacién que posea sobre su negocio, Util para examinar

sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Debe resaltar las Fortalezas y las Debilidades diferenciales internas al compararlo
de manera objetiva y realista con la competencia y con las Oportunidades y

Amenazas.
FORTALEZAS (interior de la organizacion) AUMENTAR

1.- La mayor fortaleza de la empresa es que cuenta con el conocimiento de esa

linea de mercado ya que la empresa Corporacion Focus dicta cursos de



Seguridad industrial a las empresas tanto publicas como privadas, conocemos del
tema y se puede ofrecer los productos, ya que contamos con una buena cartera de

clientes.

2.- Mantener estandares de calidad en el servicio al cliente para garantizar el
cumplimiento de las especificaciones pactadas con los mismos, manteniendo
costos de contratacidbn razonables, sin necesidad de sacrificar la eficiencia y

eficacia de la empresa.

3.- Trabajar bajo pedido con lo cual no necesitamos stock en bodega, Por lo que
asegura la calidad de la materia prima, del producto y se mantiene buenas

relaciones con los proveedores.

4.- Para mejorar cada vez mas el servicio brindado, contamos con un estilo propio,
compras, calidad, variedad, limpieza, son nuestra preocupacion, utilizaremos
siempre productos y proveedores que dentro del mercado son de prestigio y

primeras marcas.

5.- Cumplimiento de los plazos de entrega del servicio a nuestros clientes,
poseemos disponibilidad inmediata para las necesidades de los consumidores,
tiempo, flexibilidad, rapidez y puntualidad permitiéndonos competir

constantemente.

6.- Posibilidades de acceder a créditos.

OPORTUNIDADES (entorno social exterior) AUMENTAR

1.- Oferta de Servicios Adicionales

2.-Posicionamiento en el mercado.

3.- Salida o retiro de un competidor del mercado.

4.- Buena imagen de la empresa.

5.- Normas y leyes del Cédigo de trabajo.

DEBILIDADES (interior de la organizacion) DISMINUIR

1.- Errores involuntarios al realizar la venta.



2.- Resistencia al cambio.

3.- Especificaciones de implementos no comunes.

4.- Falta de publicidad.
5.-Falta de un estudio de clientes para conceder crédito.

AMENAZAS (entorno social exterior) NEUTRALIZAR

1.- Cambios en la economia del pais (aumento de impuestos)
2.- Aparicion de nuevos competidores.

3.- Mejores sistemas de servicios.

4.- Mayor crédito de otras empresas.

5.- Alternativas de financiamiento més caras.

6.- Escases de personal.

7.- Al ser productos suntuarios son mas vulnerables a las crisis econémicas.

8.- Tendencias desfavorables en el mercado.
9.- Competencia consolidada en el mercado.
CONCLUSION

Es importante realizar el FODA para saber las causas y efectos ante las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa FOCUS TRADE, ya que
segun esto podemos realizar cambios y mejoras para dar un mejor servicio al

cliente.

CAPITULO Il
3.1 DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

Dentro de la metodologia para el diagnéstico y resolucién de problemas se puede

esquematizar la estructura de la “Ruta de la Calidad” cuyos pasos son:
1. El problema o proyecto

2. La situacién actual
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. El analisis

. Las acciones

. La ejecucion

. La verificacion

. La normalizacion

. La conclusién.

Y que de manera detallada se muestra a continuacion

Paso 1: El problema o proyecto

Escriba
el problema
especificado

Seleccione
el problema

principal

Objetivo:

Definir el problema
Indicar porque se va a trabajar en ese problema y no en otro

Identificar que se persigue en términos de impacto al cliente

Paso 2: La situacion actual

Especifique:

- Limites del diagrama
de flujo

- Identifique los
procesos

- Dibuje el diagrama de

flujo

Seleccione la oportunidad
de mejoramiento mas
representativa y recolecte la
informacion del mismo

Defina la meta que se
propone alcanzar

Objetivo:

Definir la situacién actual e identificar las caracteristicas del problema




Paso 3: El analisis

Recolecte y analice la
informacién de las causas
del problema

Identifique la (s) causa (s)

Andlisis raizal (es) del problema

causa - efecto

Objetivo:
¢ Identificar las causas de mayor impacto en el problema

o Establecer hip6tesis sobre las causas mas probables del problema

Paso 4: Las acciones

Plan de mejoramiento
(acciones o contramedidas)
contra las causas raizales
del problema

Objetivo:

e Establecer las contramedidas que se realizaran para eliminar las causas del

problema

Paso 5: La ejecucién

Ejecute el "Plan de trabajo” Mejoramiento del proceso

Objetivo:
e Ejecutar las acciones planeadas y llevar un registro de resultados



Paso 6: La verificacion

Resultados
VS.
Meta

Objetivo:
e Comprobar que las acciones desarrolladas sean efectivas en los resultados

tanto parciales como totales

Paso 7: La normalizacion

Monitoree para asegurarque
el nuevo procedimiento se
esta cumpliendo

Elabore los nuevos
procedimientos y
estandarice

Objetivo:

e Eliminar las causas raizales del problema y asegurar el seguimiento del nuevo

procedimiento.

Paso 8: La conclusion

Se requieren
mas
mejoramientos

Nuevo problema

Objetivo:

e Hacer una revision de lo ejecutado en los siete pasos anteriores y sus

resultados para mejorar la planeacion y ejecutar un nuevo ciclo.

3.2 GESTION POR PROCESOS



En los dltimos afios para conseguir mejoras sustanciales en su rendimiento y
competitividad, como consecuencia de la globalizacién y de un entorno cada vez
mas cambiante y competitivo, las empresas han iniciado un redisefio de sus
procesos, focalizandose en aspectos como ubicarse cerca del cliente, reducir el
tiempo de ciclo en el desarrollo de productos y servicios, organizaciones que
aprenden, etc. Esta focalizacion genera un nuevo estilo de organizacion y de
Gestion de la empresa en si mismo orientada a la Visién y Misién a través de
estrategias, de las personas, de los procesos, del conocimiento y la tecnologia.

3.2.1 CARACTERISTICAS
VARIOS OFICIOS SE COMBINAN EN UNO

Los beneficios de los procesos integrados eliminan pases laterales, lo que significa
acabar con errores, demoras y repeticiones. Asimismo, reducen costos indirectos
de administracion dado que los empleados encargados del proceso asumen la
responsabilidad Adicionalmente, la compafiia estimula a estos empleados para que
encuentren formas innovadoras y creativas de reducir continuamente el tiempo del
ciclo y los costos, y producir al mismo tiempo un producto o servicio libre de
defectos. Otro beneficio es un mejor control, pues como los procesos integrados
necesitan menos personas, se facilita la asignacion de responsabilidad y el

seguimiento del desempefio.
LOS TRABAJADORES TOMAN DECISIONES

En lugar de separar la toma de decisiones del trabajo real, la toma de decisiones se
convierte en parte del trabajo. Ello implica comprimir verticalmente la organizacion,
de manera que los trabajadores ya no tengan que acudir al nivel jerarquico superior

y tomen sus propias decisiones.
LOS PASOS DEL PROCESO SE EJECUTAN EN ORDEN NATURAL

Los procesos redisefiados estan libres de la tirania de secuencias rectilineas: se
puede explotar la ejecucion simultdnea de tareas por sobre secuencias artificiales
impuestas por la linealidad en los procesos. En los procesos redisefiados, el trabajo
es secuenciado en funcién de lo que realmente es necesario hacerse antes o

después.

La "deslinearizacion" de los procesos los acelera en dos formas: Primera: Muchas
tareas se hacen simultaneamente. Segunda: Reduciendo el tiempo que transcurre

entre los primeros pasos y los ultimos pasos de un proceso se reduce el esquema



de cambios mayores que podrian volver obsoleto el trabajo anterior o hacer el

trabajo posterior incompatible con el anterior.
LOS TRABAJOS TIENEN MULTIPLES VERSIONES

Esto se conoce como el fin de la estandarizacion. Significa terminar con los
tradicionales procesos Unicos para todas las situaciones, los cuales son
generalmente muy complejos, pues tienen que incorporar procedimientos
especiales y excepciones para tomar en cuenta una gran variedad de situaciones.
En cambio, un proceso de multiples versiones es claro y sencillo porque cada
version solo necesita aplicarse a los casos para los cuales es apropiada. No hay

casos especiales ni excepciones.
EL TRABAJO SE REALIZA EN EL SITIO RAZONABLE

Gran parte del trabajo que se hace en las empresas, consiste en integrar partes del
trabajo relacionadas entre si y. realizadas por unidades independientes. El cliente
de un proceso puede ejecutar parte del proceso o todo el proceso, a fin de eliminar
los pases laterales y los costos indirectos.

SE REDUCEN LAS VERIFICACIONES Y LOS CONTROLES

Los procesos redisefiados hacen uso de controles solamente hasta donde se

justifican econémicamente.

Los procesos tradicionales estan repletos de pasos de verificacion y control que no

agregan valor, pero que se incluyen para asegurar que nadie abuse del proceso.

Los procesos redisefiados muestran un enfoque mas equilibrado. En lugar de
verificar estrictamente el trabajo a medida que se realiza, se tienen controles
globales o diferidos. Sin embargo, los sistemas redisefiados de control compensan
con creces cualquier posible aumento de abusos con la dramatica disminucion de

costos y otras trabas relacionadas con el control mismo.
LA CONCILIACION SE MINIMIZA

Se disminuyen los puntos de contacto extremo que tiene un proceso, y con ello se
reducen las posibilidades de que se reciba informacién incompatible que requiere

de conciliacion.
UN GERENTE DE CASO OFRECE UN SOLO PUNTO DE CONTACTO

Este personaje aparece frecuentemente en procesos redisefiados, cuando los
pasos del proceso son tan complejos o0 estan tan dispersos que es imposible
integrarlos en una sola persona o incluso en un pequefio grupo. El gerente de caso
funge como un "defensor de oficio" del cliente, responde a las preguntas y dudas

del cliente y resuelve sus problemas. Por tanto, el gerente de caso, cuenta con



acceso a todos los sistemas de informacion que utilizan las personas que realizan
el trabajo y tiene la capacidad para ponerse en contacto con ellas, hacerles

preguntas y solicitarles ayuda cuando sea necesario.

PREVALECEN OPERACIONES HIBRIDAS CENTRALIZADAS-
DESCENTRALIZADAS

Las empresas que han redisefiado sus procesos tienen la capacidad de combinar
las ventajas de la centralizacion con las de la descentralizacibn en un mismo
proceso. Apoyadas por la informatica, estas empresas pueden funcionar como Ssi
las distintas unidades fueran completamente autonomas, y, al mismo tiempo, la

organizacion disfruta de las economias de escala que crea la centralizacion.

CAMBIAN LAS UNIDADES DE TRABAJO: DE DEPARTAMENTOS
FUNCIONALES A EQUIPOS DE PROCESO

En cierto modo lo que se hace es volver a reunir a un grupo de trabajadores que
habian sido separados artificialmente por la organizacion. Cuando se vuelven a
juntar se llaman equipos de proceso. En sintesis, un equipo de procesos es una

unidad que se relne naturalmente para completar todo un trabajo —un proceso.

LOS OFICIOS CAMBIAN: DE TAREAS SIMPLES A TRABAJO
MULTIDIMENSIONAL

Los trabajadores de equipos de proceso que son responsables colectivamente de
los resultados del proceso, mas bien que individualmente responsables de una
tarea, tienen un oficio distinto. Comparten con sus colegas de equipo, la
responsabilidad conjunta del rendimiento del proceso total, no sélo de una pequefia

parte de él.

Cuando el trabajo se vuelve multidimensional, también se vuelve mas sustantivo. La
reingenieria no sélo elimina el desperdicio sino también el trabajo que no agrega
valor. La mayor parte de la verificacion, la espera, la conciliacion, el control y el
seguimiento trabajo improductivo que existe por causa de las fronteras que hay en
una empresa y para compensar la fragmentaciéon de un proceso se eliminan con la
reingenieria, lo cual significa que la gente destinard mas tiempo a hacer su trabajo

real.

Después de la reingenieria, no hay eso de "dominar un oficio"; el oficio crece a

medida que crecen la pericia y la experiencia del trabajador.
EL PAPEL DEL TRABAJADOR CAMBIA: DE CONTROLADO A FACULTADO

Cuando la administracion confia en los equipos la responsabilidad de completar un

proceso total, necesariamente tiene que otorgarles también la autoridad para tomar



las medidas conducentes. Los equipos, sean de una persona o de varias, que
realizan trabajo orientado al proceso, tienen que dirigirse a si mismos. Dentro de los
limites de sus obligaciones -fechas limite convenido, metas de productividad,
normas de calidad, etc.- deciden cémo y cuadndo se ha de hacer el trabajo. Si tienen
que esperar la direccion de un supervisor de sus tareas, entonces no son equipos
de proceso. La reingenieria y la consecuente autoridad impactan en la clase de

personas que las empresas deben contratar.

LA PREPARACION PARA EL OFICIO CAMBIA: DE ENTRENAMIENTO A
EDUCACION

En un ambiente de cambio y flexibilidad, es claramente imposible contratar
personas que ya sepan absolutamente todo lo que va a necesitar conocer, de modo
que la educacion continua durante toda la vida del oficio pasa a ser la norma de una

empresa redisefada.

EL ENFOQUE DE MEDIAS DE DESEMPENO Y COMPENSACION SE
DESPLAZA: DE ACTIVIDAD A RESULTADOS

La remuneracion de los trabajadores en las empresas tradicionales es
relativamente sencilla: se les paga a las personas por su tiempo. En una operacion
tradicional tratese de una linea de montaje con maquinas de manufactura o de una
oficina donde se tramitan papeles, el trabajo de un empleado individual no tiene
valor cuantificable. ¢ Cual es por ejemplo, el valor monetario de una soldadura? ¢0O
de los datos verificados de empleo en una solicitud de seguro? Ninguna de éstas

tiene valor por si misma.

Cuando el trabajo se fragmenta en tareas simples, las compafiias no tienen mas
remedio que medir a los trabajadores por la eficiencia con que desempefian trabajo
estrechamente definido. Lo malo es que esa eficiencia aumenta de tareas
estrechamente definidas no se traduce necesariamente en mejor desempefo del

proceso.
CAMBIAN LOS CRITERIOS DE ASCENSO: DE RENDIMIENTO A HABILIDAD.

Una bonificacion es la recompensa adecuada por un trabajo bien hecho. El ascenso
a un nuevo empleo no lo es. Al redisefar, la distincion entre ascenso y desempefio
se traza firmemente. El ascenso a un nuevo puesto dentro de una empresa es una

funcion de habilidad, no de desempefio. Es un cambio, no una recompensa.
LOS VALORES CAMBIAN: DE PROTECCIONISTAS A PRODUCTIVOS

La reingenieria conlleva un importante cambio en la cultura de la organizacion,

exige que los empleados asuman el compromiso de trabajar para sus clientes, no



para sus jefes. Cambiar los valores es parte tan importante de la reingenieria como

cambiar los procesos.
LOS GERENTES CAMBIAN: DE SUPERVISORES A ENTRENADORES

Cuando una compaiiia se redisefia, procesos que eran complejos se vuelven
simples, pero puestos que eran simples se vuelven complejos. La reingenieria al
transformar los procesos, libera tiempos de los gerentes para que éstos ayuden a

los empleados a realizar un trabajo més valioso y mas exigente.
ESTRUCTURAS ORGANIZACIONALES CAMBIAN: DE JERARQUIA A PLANAS

Cuando todo un proceso se convierte en el trabajo de un equipo, la administracion
del proceso se convierte en parte del oficio del equipo, Decisiones y cuestiones
Interdepartamentales que antes requerian juntas de gerentes y gerentes de
gerentes, ahora las toman y las resuelven los equipos en el curso de su trabajo
normal. Las compafilas ya no necesitan tanto "pegamento" gerencial como

necesitaban antes para mantener unido el trabajo.
LOS EJECUTIVOS CAMBIAN: DE ANOTADORES DE TANTOS A LIDERES

Las organizaciones mas planas acercan a los ejecutivos a los clientes y a las
personas que realizan el trabajo que agrega valor. En un ambiente redisefiado, el
cabal desempefio del trabajo depende mucho mas de las actitudes y los esfuerzos
de los trabajadores facultados que de actos de gerentes funcionales orientados a
tareas. Por consiguiente, los ejecutivos tienen que ser lideres capaces de influir y
reforzar los valores y las creencias de los empleados con sus palabras y sus

hechos.

3.3 METODOLOGIA PARA LA DOCUMENTACION DE PROCESOS.

Partiendo de la premisa de que las organizaciones son tan eficientes o eficaces
como lo son sus procesos, la mayoria de las empresas se plantea como mejorar

sSus procesos y evitar males habituales como:

- Poco enfoque al cliente,

- Bajo rendimiento de los procesos,

- Barreras departamentales,

- Subprocesos inutil debido a la falta de vision global de procesos,

- Excesivas inspecciones,



- Reprocesos, etc.

Dichas actividades son el complemento necesario para
las actividades Primarias. Principalmente, estamos
haciendo referencia a la INFRAESTRUCTURA DE LA
EMPRESA, como son la gestién de los recursos
humanos, la gestidén de aprovisionamientos de bienes y

Actividades de Soporte servicios, la gestion relativa al desarrollo tecnoldgico
(telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de
procesos e ingenieria, investigacion), otras areas de
similar importancia como las finanzas, la contabilidad,
la gestion de la calidad, las relaciones publicas,
cuestiones fiscales y legales, etc...

Hace referencia al abanico de actividades que
constituyen la esencia del proceso productivo; Estan
constituidas por los PROCESOS DE INNOVACION
(Analisis de mercado, Desarrollo de productos y/o
Servicios), por los PROCESOS OPERATIVOS
(Produccién y Distribucién) y por los procesos

o o relacionados con los SERVICIOS DE VENTA (Venta y
Actividades Primarias  servicio post-venta).

Estos procesos estan en sintonia con lo que M.E.
Porter denomina:

1. Cadena de valor de los Proveedores
2. Cadena de valor de los Canales
3. Cadena de Valor de los Compradores

El valor integro obtenido menos los costes en los que

MARGEN se ha incurrido en cada actividad generadora de valor
conforma dicho Margen.

Componentes de la Cadena del valor

Para mirarlo en su conjunto, se describe la cadena de valor con sus macro

procesos en términos de estructuras funcionales convencionales.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
DIRECCION DE RECURSOS HUMANDS \ %
DESRROLLO TECNOLOGIA \ %\%
COMPRAS \

LOGISTICA

ENTRAD®
LOGISTICA
SALDA

£
5
g

OFERACICNES
OOMERCIALIZACION
¥ VENTAS

SERVICIO




Cadena del valor - Estructura funcional convencional

Los estados elementales en que se puede encontrar los clientes y una
empresa

ESTADO ESTADO D T ESTADO
A B esarrolio C

LAS NECESIDADES LAS NECESIDADES DEL LAS NECESIDADES DEL
DEL CLIENTE NO CLIENTE ESTAN CLIENTE ESTAN
ESTAN IDENTIFICADAS IDENTIFICADAS SATISFECHAS

Fases elementales de un proceso de gestién
De esta manera la metodologia esquemaética seria:

1.- Creacion de equipo global del proyecto.

Este sera el equipo que liderara la transformacion y en el que debe estar implicada
la alta direccion. Una de las funciones importantes de este comité es definir la visién
del proyecto, es decir que resultados esperan del proyecto para asi definir

indicadores claros que permitan analizar el progreso del proyecto.

2.- Definir el mapa de procesos de la compafiia analizando los procesos clave (es

decir los que mas impacto tiene sobre los resultados de la organizacion)

El mapa de procesos nos sirve para identificar e interrelacionar los procesos ya que

este es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos.

3.- Relacionar la estrategia de la compainiia y los objetivos estratégicos con los
indicadores de los procesos. Definir objetivos para los indicadores es indispensable
para el proceso de mejora continua ya que si no sabemos dénde queremos llegar

dificilmente escogemos bien el camino.

4.- Creacion de equipos para cada uno de los procesos definiendo el lider del
proceso asi como indicadores para cada uno de ellos. Se deben crear equipos para
trabajar en cada uno de los procesos buscando el involucramiento al maximo de las

personas.

Estos procesos son muy importantes y deben llevarse a cabo correctamente, pues
dependiendo de la propuesta de valor seleccionada en la perspectiva de Clientes,

destacara aquel proceso que tenga un impacto mayor en dicha propuesta. Los otros




procesos suelen ser complementarios ("de apoyo"), siendo el principal el

seleccionado en cada caso.

FPROCESOS DE
INNOVACION

FROCESQS
OFERATIVOS

SERVICIOS
DE VENTA

En estos procesos se lleva a cabo una busqueda de
necesidades inmanentes, potenciales, que suelen
tener su origen en la misma Clientela, en sus propias
carencias, creandose el servicio o producto que
pudiera satisfacerlas. También se abordarian aspectos
relacionados con el mismo proceso de desarrollo de los
productos. Algunas organizaciones, consideran el
elementos 1+D como un componente mas de las
Actividades de Soporte, de la propia infraestructura;
incluso existen empresas que dan un mayor valor
estratégico a su eficiencia y oportunismo dentro de
estos procesos (Laboratorios, Empresas con alto
componente tecnolégico, operadores de software, etc.)
gue a los propios procesos operativos que,
acostumbradamente, han sido objeto de gran interés
dentro de la gestion empresarial.

Aqui se entregan los productos y/o servicios al Cliente.
En la gran mayoria de los sistemas de medicion del
desemperio -desde una perspectiva cotidiana- estos
procesos operativos han sido el centro de atencion.
Actualmente, siguen constituyéndose en objetivos de
primer nivel aspectos como la reduccién de costes,
excelencia en los tiempos de entrega, excelencia en
los tiempos de operaciones, etc. Este proceso esta
comprendido desde que recibimos la orden de pedido
del cliente hasta que tiene en sus manos el producto o
recibe el servicio.

Una vez que el cliente ha adquirido el producto,
necesita una atencion especial posterior en muchos
casos, ahi es donde debemos ser agiles en el manejo
de garantias, defectos, devoluciones, servicios de
asistencia técnica, facilidades en el pago, etc. De
alguna manera de lo que se trata es de ser excelente
en los procesos de atencion, comercializacion y cierre
de ventas de la organizacion y, por supuesto, de dar
servicio al cliente.

Tipos de procesos



MACROPROCESOS .
1. INNOVACION

PROCESOS
A, 1.1. INTELIGENCIA COMERCIAL

111 DISENO Y DESARROLLO

1111 MANTENIMIENTO DE LA INFORMACION

1.1.1.1.1 DISENO DE NUEVOS PLANES

Con los antecedentes expuestos y la estructura de la gestion por procesos
esquematizada anteriormente se puede definir un modelo metodoldgico para su

documentacion.

Mientras se desdoblan los macro procesos, desagregando procesos, subprocesos,
actividades y tareas, la documentacion se extiende y desarrolla hasta llegar al

minimo detalle necesario.

3.4 SISTEMAS DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION.

Un sistema de seguimiento y evaluacion es una herramienta que permite conocer la

marcha de los planes y programas; cumple ademas dos roles en la administracion:

La planeacién que son aguellos elementos que se elaboran antes de iniciar un

plan para fijar las metas y directrices tendientes a conseguir los objetivos.

El control que es un proceso que puede garantizar que las actividades reales y la

asignacioén de recursos correspondan a las actividades y recursos proyectados.
Unidad de andlisis es el elemento minimo de estudio.

Las variables son las caracteristicas como cualidades o elementos que componen

una unidad de analisis.

Los indicadores son los criterios Utiles para evaluar las variables y su

comportamiento.

Ingenieria de procesos. Para afrontar la ingenieria de procesos existen

metodologias que se basan en cinco conceptos:
- El conocimiento de los procesos de los integrantes de la organizacion

- Las mejores préacticas habitualmente aportadas por consultores externos a la

organizacion.

- Los sistemas de informaciéon que soporten los nuevos procesos



- Una vision global de los procesos que consigue no solo optimizar los procesos de

manera local sino de manera global.

Mejora continua de los procesos empleando técnicas especificas. Dentro de los
conceptos de mejora continua basicamente se emplea el ciclo PDCA con la ayuda
de varias herramientas como: Diagramas de flujo, graficos de control, diagramas de
causa efecto, despliegue de funcion de calidad (QFD), gestion de costes pro
actividad (ABC), etc.

Seguimiento y control. Aunque esta implicito dentro de los conceptos de mejora
continua, es importante destacar que un proyecto de este tipo lleva a un continuo
trabajo de seguimiento y control de los procesos para conseguir su optimizacion y

control.

Una vez que se han identificado los procesos a través del mapa de procesos,
existen herramientas que permiten identificar las actividades que se desarrollan en

una organizacion, la mas utilizada es la Cadena de Valor.

La cadena de valor esta integrada por todas las actividades empresariales que
generan valor agregado y por los margenes que cada una de ellas aportan.

Fundamentalmente podemos destacar 3 partes bien diferenciadas.

3.5 FORMULACION DE INDICADORES.

Los indicadores son sub aspectos o sub dimensiones de las variables
representadas susceptibles de observaciéon y medicion. En forma general se

clasifican en:

Indicadores de eficacia o de logro.- Son hechos concretos, verificables, medibles

y evaluables que se establecen a partir de un objetivo.

De eficiencia o de gestién.- Valoran el rendimiento de insumos, recursos y

esfuerzos dedicados.

Un indicador tiene los siguientes componentes:

Nombre o descriptor: Expresion del patrén de evaluacion.
Definicion: Cualidad del indicador.

Unidad de Medida: Cuantificacion del indicador (Valor o porcentaje).

Unidad Operacional: Férmula matematica que permite obtener el valor.



FORMULACION DE UN INDICADOR

Objetivo

Variable

Indicador

|

Metas Metas Metas
Valor proyectado Valor proyectado Valor proyectado
Seguimiento Seguimiento Seguimiento

Proceso de formulacién de indicadores

COMPONENTES DE UN INDICADOR

NOMBRE O Expresion verbal del patrén de evaluacion
DESCRIPTOR Ej.: Tasa de desercion

Cualidad del indicador
DEFINICION Es larelacién porcentual del nimero de
alumnos que abandonan la escuela

UNIDAD DE
MEDIDA Porcentaje

UNIDAD Formula matematica:
OPERACIONAL NUmero de alumnos que abandonan /
Numero de alumnos matriculados

3.6 DISENO ORGANIZACIONAL BASADO EN PROCESOS.

Las organizaciones si bien es cierto tienen todos los tamafios, formas y estructuras,

estas Ultimas pueden ser agrupadas en tres categorias generales:

e Estructura funcional: en la que cada gerente es responsable de una funcion.



Esta estructura se basa por el agrupamiento de actividades de acuerdo con las

funciones de la empresa (departamentalizacion funcional).

e Estructura de Unidad de Negocios: en la que el gerente es responsable de
toda la unidad de una manera sami independiente que el resto de la compafiia.

e Estructura matricial: en la que las unidades funcionales llegan a tener
responsabilidades duales. funcionales y de proyectos o de productos de la
departamentalizacion en la misma estructura organizacional. Sin embargo esta

estructura enfrenta varios problemas como:

- Conflicto entre gerentes funcionales y de proyecto

Ambigledad de papeles y/o funciones

Desequilibrio de autoridad o poder

- Requiere de muchas reuniones que consume tiempo.
Se observan ciertas normas puede aumentar su eficacia:
- Definicion de objetivos o tareas.

- Clarificar roles, autoridad y responsabilidad de los administradores y
miembros del equipo.

- Equilibrar el poder de los gerentes funcionales y de proyectos.

Un centro de responsabilidad, se puede asimilar como una unidad dirigida por un

administrador responsable de los resultados:

Centro de Responsabilidad

VALOR AGREGADO
Entradas Salidas
‘ TRABAJO ‘
CAPITAL

Recursos usados,

. Bienes o Servicios
medidos por costos

Modelo de un centro de responsabilidad



CADENA DEL VALOR GENERICA

ACTIVIDADES PRIMARIAS

MACROPROCESOS/ LOGISTICA [OPERACIONES| LOGISTICA | MARKETING | SERVICIO
INTERNA EXTERNA Y VENTAS

( " INFRAESTRUCTURA ADMINISTRATIVA |

ACTIVIDADES | GESTION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS
DE SOPORTE " DESARROLLO DE TECNOLOGIAS !
| ISUMINISTROS! !

Estos centros d¥e responsabilidad o conjunto de actividades que agregan valor
pueden ser divididas en dos grandes grupos: actividades primarias y actividades de
soporte. Las actividades primarias pueden también subdividirse en cinco categorias
genéricas:

e Logistica interna

e Operaciones

e Logistica externa

e Marketing y Ventas
e Servicio

CAPITULO IV
IMPLEMENTACION
4.1 FASE DEL DIAGNOSTICO

A continuacion se realiza un estudio o diagnéstico del estado actual del sistema de
calidad para que sirva de punto de partida a las acciones que se tomaran para la
implantacion.

Para levantar la informacion se puede seguir la siguiente metodologia:

Entrevistas: Dirigidas principalmente a la alta gerencia para conocer el clima
organizacional y a los representantes del personal para conocer su disposicion y
actitud hacia los procesos de la empresa.

Observacion de los procesos: Para investigar los procesos operativos es importante
estructurar una guia que contemple la recopilacion de una informacion necesaria

del Departamento de Sistemas y en especial de Infraestructura.



Andlisis y desarrollo
Ingenieria de Software
Organizacién y Métodos
Soporte a Usuarios

Infraestructura

4.1.1 LEVANTAMNIENTO DE PROCESOS ACTUALES.

Partiendo del hecho de que son los procesos y no las organizaciones los entes
sujetos ser “mejorados”, se debe identificar los procesos existentes y o necesarios

para un funcionamiento éptimo de la organizacion.
Para seleccionar un proceso a redisefiar se consideraran los siguientes factores:

a) PROCESOS QUEBRANTADOS: Aquellos que tiene dificultades en tener un

producto final, se identificaran por:

- Extenso intercambio de informacién, redundancia de datos, tecleo
repetido. Es causado por la fragmentacién arbitraria de un proceso
natural. El flujo debe reducirse a productos terminados y no reprocesarse

la informacion en cada unidad a partir de la informacién recibida.

- Inventarios, reservas y activos existentes debido a la incertidumbre de los
procesos. Estas reservas no solo suelen ser de materiales sino también
de personas y financieros.

- Alta relacion de comprobacion y control sin valor agregado.

- Repeticion de trabajo.

- Complejidad, excepciones y casos especiales. Es necesario crear otro

proceso para cada caso especial que surja.

b) PROCESOS IMPORTANTES: Aquellos que casan un impacto directo a los
clientes, es importante estar en contacto con los clientes de cada proceso
para identificar sus necesidades; este nos guiara en identificar
caracteristicas importantes como: tiempo de entrega oportuna,

caracteristicas del producto, etc

c) PROCESOS FACTIBLES: Esta basado en un radio de influencia en cuanto
a la cantidad de unidades organizacionales que intervienen intervieneN en

él.



Es necesario entender al proceso y no irse a los detalles, entendiendo el proceso es

posible crear nuevos detalles.

Dentro de la metodologia se debe agrupar los problemas por afinidad, descartando

aquellos que reflejan acciones, los que se encuentran en proceso de solucion o que

ya han sido solucionados. Esto permite enfocar la atencién a los problemas de

verdadera dimension.

4.1.2 COMERCIALIZACION DE IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL.

ADENA D ALOR "CORPORACIO O
P. GOBERNATES
1 PRE VENTA 2 COTIZACION DE COMPRA 3VENTA 4POST VENTA
1.1 VISTA CLIENTES BUSCAR PROVEEDORES CONFIRVAR PEDIDO DE CLIENTE CONFIRMACION ¥ VERFICACION DE PRODUCTO
ENTREGADO
1.2 LEVANTAMIENTO NECESIDADES CLIENTE COMPARAR PRECIOS ENVIO DE PROFORNA A CLIENTE CUMPLIMIENTO DE GARANTIAS
)
Qv& ORGANIZA PEDIDO CONFIRMACION DE PEDIDO DEL CLIENTE 4.3 ENCUESTAS DE SATISFACCION

O RECEPCION DE MERCADERIA ENTREGADA POR

sz‘z‘ PROVEEDOR
FACTURO A PROVEEDOR
ENTREGA DE PRODUCTO A CLIENTE
FACTURACION A CLIENTE
040 TALENTO HUMANO
¢
Q

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO




PG COMERCIALIZACION IMPLEMENTOS SEGURIDAD INDUSTRIAL

COMPRA VENTA POST VENTA

*BUSCAR
PP PROVEEDORES
*COMPARAR PRECIOS

*OFRECER PRODUCTOS
*ORDEN DE PEDIDO *SEGUIMIENTO

“ORGANIZAR PEDIDO | “REVISAR STOCK *CAPACITACION

«COMPRA *ARMAR PEDIDO *MANTENIMIENTO
*FACTURAR

FACTURACION

*ENTREGA PRODUCTO

RECURSOS HUMANOS
P.A

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

PROCESOS DE COMPRA A LOS PROVEEDORES
Se realiza mediante dos formas:

POR VIA TELEFONICA.- La persona encargada de realizar los pedidos, con una
llamada telefénica realiza el pedido directamente a los proveedores en las distintas

partes de la ciudad o del pais a si también en el exterior.

MEDIANTE LA VISITA DE AGENTES VENDEDORES.- Estos realizan la visita a la
empresa semanalmente, la persona encargada de realizar los pedidos procede a
revisar la lista de productos que existen y lo que falta para realizar el pedido, los

agentes llevan la lista a su negocio y proceden a realizar el envio de la misma.

Ademas de realizar los pedidos personalmente a los proveedores y mediante la via
telefénica, se propone hacer el uso de correo electronico para hacer los pedidos a
los distintos proveedores ya que este es un medio en la actualidad que brinda una
mayor facilidad y rapidez cuando los proveedores no estan disponibles a cierta

hora.



| 1 PREVENTA |

1.1 VISITA CLIENTES 1.2 LEVANTAR NECESIDADES DE CLIENTE ENVIO PROFORMA
VENDEDOR VISITA EMPRESA REVISION DE MERCVADERIA EXISTENTE DE ACUERDO AL PEDIDO
PRESENTA CATALOGO DETALLE DE MERCADERIA QUE FALTA
REALIZA EL PEDIDO MANTENER EL STOCK DE LA EMPRESA

2 COTIZACION DE COMPRA

2.1 BUSCAR PROVEEDORES 2.2 COMPARAR PRECIOS 2.3 ORGANIZAR PEDIDO
2.1.1 CONSULTAR POSIBLES 31 DISPONEN DEL PRODUCTO
PROVEEDORES PEDIR LISTA DE PRECIOS AL MOMENTO
2.1.2 VALIDAR CUMPLIMIENTO NORMAS | DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES DEL
DE PRODUCTOS PRODUCTO ARMAR EL. PEDIDO
2.1.3 GENERAR BANCO DE
S CONFIRMAR EL PRECIO QUE MEJOR CONVENGA | RELIAZAR LA COMPRA

3VENTA
RECEPCION DE MERCADERIA ENTREGADA POR
3.1 CONFIRMAR PEDIDO DE CLIENTE 3.4 FACTURO A PROVEEDOR
PROVEEDOR
2.1.1 CONSULTAR POSIBLES PROVEEDORES |VALIDACION DE PRODUCTOS VALIDA ORDEN DE ENTREGA
2.1.2 VALIDAR CUMPLIMIENTO NORMAS DE ENVIO DEL PRODUCTO PAGO DE FACTURA
2.1.3 GENERAR BANCO DE PROVEEDORES FIRMA ORDEN DE ENTREGA ARCHIVO DE FACTURA

4 POSTVENTA
4.1 CONFIRMACIONY VERIFICACION 4.2 CUMPLIMIENTO DE GARANTIAS 4.3 ENCUESTA DE
PRODUCTO ENTREGADO SATISFACCION
DEPARTAMENTO CONTROL DE CALIDAD DE ACUERDO AL PEDIDO FIRMA DEL DEPTO DE CALIDAD
VERIFICACION DE LAS NORMAS TODOS LOS PRODUCTOS TIENEN GARANTIA ENCUESTA DE CALIDADY SERVICIO
REVISION PRODUCTO SIN FALLAS REVISAR FICHAS TECNICAS OTORGAMIENTO DE CONFIABILIDAD

REVISION DE GARANTIAS
VALIDAR PEDIDO




4.2 DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL

DESCRIPCION DE PROCESOS PAG:
PROCESO 2. COTIZACION DE COMPRA DE:
SUBPROCESO 0
TAREA 2.1.1 CONSULTAR POSIBLES PROVEEDORES FECHA: 01/10/2009
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE: Gerente de Negocios Unidad: Minutos
ACTIVIDAD Responsable | VAC VAE SVA Transporte | Demora | Actividad | Demora [Tiempo proc.JObservacion
Buscar proveedoresen
Buscar proveedores en interrj Gerente de negocios Internet 0 1 1 20 5
Buscar cartera de
) _— proveedores
Buscar cartera de proveedordAsistente administrativo . 1 0 1] 15
Llamar a proveedor
para confirmar
existenciade
Llamar a proveedor para conf|Asistente administrativo productosy precios 1 0 1 10
Validar
proveedores
Validar proveedores Gerente de negocios 0 1 1 30|
Actualizarbancode
proveedores
Actualizar banco de proveeddAsistente administrativo 1 1 10|
TOTALES 0 0 0 0 0 0 20 70)
INDICADORES
TA TOTAL ACTIVIDADES 5 RELACION TIEMPO ESPERA 22%
VA VALOR AGREGADO 3
SVA SIN VALOR AGREGADO 0
TC TIEMPO CICLO DEL PROCESO 90
TE TIEMPO DE ESPERA 20

RE RELACION DE EMPODERAMIENTO

60%




PROPUESTO

4.3 PROCESO PROPUESTO

PROCESO
SUBPROCESO
TAREA

2. COTIZACION DE COMPRA

DESCRIPCION DE PROCESOS

PAG:
DE:

0

2.1.1 CONSULTAR POSIBLES PROVEEDORES

FECHA:

01/10/2009

DIAGRAMA DE FLUJO

RESPONSABLE:

Gerente de Negocios

Unidad:

Minutos

ACTIVIDAD

Responsable

VAC

VAE

SVA Transporte

Demora

Actividad

Demora

Tiempo proc.{Observacion

Buscar proveedores en interr

Gerente de negocios

Buscar proveedoresen
internet

Buscar cartera de proveedor

Asistente administrativo

b

Buscar cartera de
proveedores

10)

Llamar a proveedor para conf

Asistente administrativo

!

Llamar a proveedor
para confirmar
existenciade
productosy precios

Validar proveedores

Gerente de negocios

Validar
proveedores

30)

Actualizar banco de proveed

Asistente administrativo

!

Actualizarbancode
proveedores

10

TOTALES

TA TOTAL ACTIVIDADES

VA VALOR AGREGADO
SVA SIN VALOR AGREGADO

TC TIEMPO CICLO DEL PROCESO

TE TIEMPO DE ESPERA

RE RELACION DE EMPODERAMIENTO

INDICADORES

o o O

100%

RELACION TIEMPO ESPERA

8%




PROCESO PARA BUSCAR PRODUCTOS PROVEEDORES

NO. |ACTIVIDAD responsape | © @ |BA = ¢ [o
Asistente
1{Tener la base de datos de los Proveedores Administrativo X X 10 10
Comenzar a llamar a los proveedores por orden |Asistente « « 30
de importancia Administrativo 30
Asistente
3|Anotar en la agenda los productos solicitados  |Administrativo [ X 15 15
Anotar en la agenda los productos que Asistente
4|disponen Administrativo X X 15 15
Organizar los pedidos de acuerdo a como se va |Asistente
5|adquiriendo Administrativo  |x X |x 20 20
Gerente de
6|Solicitar proformas para confirmar lacompra  |Negocios X X |x 60 60
TOTALES 4 2 0 4 4 0 70 &0 150 TIEMPO ACTIVIDAD

164 TOTALCICLO
91,46% EMPODERAMIENTO

4.4 CRITERIOS GENERALES PARA UNA COMPRA

Se destacan cuatro ambitos de actuacion preferente por sus caracteristicas propias
inherentes. En cada uno de estos ambitos, aparecen criterios especialmente
importantes a tener en cuenta a la hora de definir y/o negociar la compra, por
cuanto provocan repercusiones significativas en el medio ambiente, la sociedad, los

empleados, proveedores, clientes, u otros grupos de interés.

COMPRA AMBIENTAL: Incorpora criterios ambientales con el objetivo de reducir

al minimo los impactos generados por la actividad empresarial a tener en cuenta:

Prevencion de la contaminacion Cumplimiento de la legislacibn ambiental
Reduccion de generacion residuos sélidos Preferencia por recursos provenientes

de procesos de reciclado o renovable.

Uso de materiales reciclados. Uso de materiales reciclables.

Utilizacion de sustancias no peligrosas Uso de materiales menos toxicos.
Compra de productos de produccién ecoldgica.

Reduccion en el peso/volumen del producto (para optimizar transportes).

Menor consumo de energia.



Menos empaque/embalaje Transporte eficiente.
Logistica mas eficiente en la entrega.
Optimizacion del tiempo de vida util.
Reutilizacion del producto.

Facilidad de reparacion.

COMPRA SOCIAL: Incorpora criterios sociales con el objetivo de asegurar la
calidad en el empleo, la integracién de la perspectiva de género, los derechos

humanaos, entre otros.

A tener en cuenta: Condiciones laborales ,Calidad en el empleo Seguridad
Industrial , Salud Ocupacional, Desarrollo local , Derechos humanos , Politica de
Compras , Igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres , Accesibilidad
universal para todas las personas Explotacion infantil , Discriminacion , Insercion

laboral de colectivos desfavorecidos por discapacidad.

COMPRA ETICA: Derivada de la compra social, incorpora criterios éticos con el
objetivo de velar por el cumplimiento de condiciones laborales dignas y practicas
justas y transparentes en toda la cadena de suministro.

Los sobornos y corrupcion, Cumplimiento de la normatividad aplicable a la empresa
respeto a las convenciones internacionales, en especial a las de la Organizacion

Internacional del trabajo sobre “trabajo decente”.

Economia solidaria, transparencia sobre el origen geografico de los productos,

trazabilidad a lo largo de la cadena de suministro.

COMPRA ECONOMICA: Incorpora criterios econdémicos con el objetivo de

asegurar la calidad de los productos y servicios a un precio justo.

Precio, compra, Plazos de entrega, Pago diferido, Precio de mercado, Calidad

Servicio.

En ningln caso se contratard un servicio o comprara un producto a una empresa
que viole los derechos humanos, este fuera de la legalidad, no cumpla los
requerimientos legales o que atente contra la salud de la comunidad o de los

empleados propios de la empresa.

4.5 CONTROL DE COMPRAS



Esta funcion verifica el cumplimiento de actividades como:

a) Seleccion adecuada de los proveedores

b) Evaluacion de la cantidad y la calidad especifica de los productos

c) Control de los pedidos desde el momento de su requisicion hasta la llegada
de los productos.

d) Determinacién del punto de pedido y reordenamiento.

e) Comprobacion de precios.
Principales funciones tipicas de compras

a) Seleccion de proveedor
b) Solicitar compras
c) Comprar

Dentro de la adquisicion de los productos intervienen algunos departamentos o

areas funcionales como:

- Recepcidn

- Crédito y cobranza
- Caja

- Contabilidad

- Financiera

- Control de calidad
- Compras

La funcién de compras tiene como objeto

- Combinar lotes pequefios en compras de lotes grandes de productos.
- Implantar control de calidad en las compras

- Establecer politicas de adquisicion y licitacion

- Mantener registro de productos

Los principales indicadores del departamento de compras son:

a) Valor de compras totales / ventas totales comparadas en meses
anteriores
b) Total compras / nUmero de compras

c) Porcentaje de compras realizadas



d) Inventario / ventas
e) Costo promedio de orden de compra
f) Tiempo promedio de entrega de pedidos

g) Numero de orden por mes en comparacién con el mes anterior.
CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES:

Para hacer los pedidos a los proveedores, segun la informacién obtenida, se puede
capacitar al encargado de compras acerca de utilizar herramientas para mejorar la

negociacion de la compra.

La seguridad industrial es un tema importante y muy amplio, las empresas deben
mantener una capacitaciébn constante de los accidentes laborales asi como la

rotacion de los equipos de proteccién personal.

El servicio al cliente se puede ver que en su mayoria son clientes conocidos y

aprecian a la empresa, pero hay algunos aspectos que se debe seguir mejorando.

Se puede concluir indicando que la empresa FOCUS GENERAL TRADE, puede
mejorar los procesos de compras que abarcan otras areas y al mejorar un proceso,
se mejoraran otros y asi se solucionaran algunos problemas que se dan en las

areas involucradas y esto permitira mejorar la atencion y servicio al cliente.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda seguir trabajando en publicidad para dar a conocer los productos

que vendemos, ya que es una nueva linea de mercado.

Se recomienda la capacitacién de todo el personal de acuerdo a las actividades que

realice cada empleado para su mejor desempefio laboral.
Estar pendiente de la entrada de nuevos competidores al mercado.

Implementar un proceso de Total Quality Management basado en gestion de

proceso con la finalidad de identificar procesos no eficientes y mejorarlos.
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