ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA INGENIERIA EMPRESARIAL

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS PARA L A
EMPRESA COMERCIALIZADORA DE COMBUSTIBLE
PETROLEOS Y SERVICIOS C.A EN LA CIUDAD DE QUITO

PROYECTO PREVIO A LA OBTENCION DEL GRADO DE INGENIE RO
EMPRESARIAL

ADRIANA ELIZABETH GALARZA RAMOS
lyz611@hotmail.com
FERNANDA ELIZABETH HERRERA ORDONEZ
ferely _herrrera@hotmail.com

DIRECTOR: DR. ING. PEDRO BUITRON
pbuitron@yahoo.com

2009



DECLARACION

Nosotras, Adriana Elizabeth Galarza Ramos y FemnaBlizabeth Herrera Ordoiez
declaramos bajo juramento que el trabajo aqui ileses de nuestra autoria; que no ha
sido previamente presentada para ningun gradoificaaion profesional; y, que hemos

consultado las referencias bibliograficas que skiy@n en este documento.

A través de la presente declaracion cedemos nsedéiechos de propiedad intelectual
correspondientes a este trabajo, a la Escuela&falia Nacional, segun lo establecido por
la Ley de Propiedad Intelectual, por su Reglamgnpmr la normatividad institucional

vigente.

ADRIANA ELIZABETH FERNANDA ELIZABETH
GALARZA RAMO HERRERA ORDONEZ



CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue desarrollpoioAdriana Elizabeth Galarza Ramos y

Fernanda Elizabeth Herrera Ordofiez, bajo mi sugiérvi

Ing. Pedro Buitron
DIRECTOR DE PROYECTO



DEDICATORIAS

A mis padres ejemplo maravilloso de fe, amor yiBeir incomparable meta y razon de
mis ideales, por el apoyo desinteresado, pacietad@ancia y amor que me han ofrecido,
este proyecto es el fruto de su esfuerzo y seicrifionstante para hacer de mi un ser

humano mas responsable y capaz de enfrentar ceiatgto.

ADRIANA GALARZA R.

A mis padres y hermanos, que han sabido inculcaracoor y paciencia, la tenacidad y
valores necesarios para seguir adelante y apreledsada uno de mis errores, por el apoyo
y motivacion incondicional que han sido la basemprdial para culminar con este

proyecto.

FERNANDA HERRERA O.



AGRADECIMIENTOS

A Dios por brindarme fortaleza en los momentosciliéfs, por ser incondicional en cada
uno de mis dias, al ofrecerme la familia que tenda oportunidad de contar con una gran

persona a mi lado y creer en la mia propia

A mis padresque plasmaron en mi corazén, los mejores recuerdosefianzas. A mi

hermana y mis hermanos quienes siempre han creido e

A mi compafera del Proyecto de Titulacion, Fernamda quien compartimos una gran
amistad a mas de conocimientos de la carrera eriexgias profesionales en la
elaboracion del presente proyecto de titulacion.

ADRIANA GALARZA R.

Por haberme llenado de bendiciones todos los dianidiida, le doy gracias a Dios, en
quien siempre he logrado encontrar el refugiop@ray la paz necesarios para descubrir el

camino adecuado y alcanzar mis objetivos juntonsofamilia.

A mis padres, que han sido ejemplo de sacrificjpeyseverancia y que sin su apoyo y
amor no hubiese logrado culminar el presente ptoyédcmis hermanos por estar siempre

a mi lado motivandome y ayudandome a ser mejor d&da
A mis amigas Adriana Galarza, Silvana Nieto, And@daas, Gaby Lozada, Ma. Belén
Escobar y Ma. Fernanda Suasnavas, en quienes sidmpencontrado una palabra de

aliento y motivacion y con quienes he compartida gran amistad.

A mi Director de tesis, Ing. Pedro Buitron quiémpaguiarnos profesionalmente, para que

el dia de hoy logremos culminar con éxito nuestoygcto de titulacion.

FERNANDA HERRERA O.



PRESENTACION

El presente proyecto pretende reflejar la importade dirigir la organizacion actual de la
empresa hacia una organizacion por procesos, skzaara situacion actual para
determinar de los procesos relacionados con |lagdatdes que se llevan a cabo en cada

una de las unidades y mejorar los procesos del&mtrg Servicios C.A

Se muestra una redefinicion de los procesos @i@#, ello significa alinear los procesos
a las necesidades de los clientes, para que sacaiiuse despliegue dentro de un marco
de modernidad, en forma mas creativa. Se registlasabases para la simplificacion y
optimizaciéon de aquellos procesos prioritarios €e &reas, para lograr una mayor

satisfaccion del entorno educativo.

Ademas desarrolla un sistema completo de evalugoada las diferentes areas de la
empresa; aumente la capacidad de la empresa pameettq mejorando el uso de los
recursos disponibles y que pueda centrarse ereptely su satisfaccion.

Con este proyecto lo que se busca es englobarctaales actividades en base a una
gestion por procesos, logrando el conocimiento adeflinciones que cada uno de los
involucrados con Petréleos & Servicios debera deséar y los indicadores de
desempeiio de los mismos, mediante el disefio deANIML DE PROCESOS



RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad las organizaciones independientarge su tamafno y de su actividad o
sector deben enfrentarse a situaciones mas covgetin las que se deben tomar en

cuenta la satisfaccion, tanto de los clientes agcomo los clientes internos

Es por esto que en la empresa ha surgido la nededa& cambiar su actual estructura por
una gestion por procesos que le obligue establetddanual de Procesos, por medio de
cual podemos definir; ¢Como?, ¢Doénde?, ¢Cuandagng? y, ¢Por qué?; hay que
realizar una tarea o actividad, para asi evitastreeturaciones drasticas de las unidades
funcionales y a la vez eliminar la incertidumbré pkrsonal de la organizacion y eliminar
las actividades dobles que generan gastos innézegsarlos procesos para de esta manera
desarrollar un trabajo ordenado y adecuado emgan@acion , mejorando asi tanto la

eficiencia y eficacia de sus operaciones

Para el desarrollo de este proyecto el disefioSidétma de Gestion por Procesos para la
empresa comercializadora de combustible PetréleS8&&icios c.a en la ciudad de Quito

se dividié en 4 capitulos.

El Capitulo 1 nos permite obtener una vision ididiala empresa, muestra que Petréleos y
Servicios C.A pertenece al sector privado se cmystipor la asociacion de Petro Centro y
Petro Shyris actuales accionista, brinda el sexvdei comercializacion de combustible a
cerca de 200 estaciones de servicio ubicadas erediés sectores, cuenta ademas con

terminales de distribucion.

El Capitulo 2 nos brinda los conocimientos técnigotedricos para la aplicacion del
Sistema de Gestidon por Proceso, detalla cada utes dases con las que se trabajo en el
proyecto, asi como los conceptos basicos paradame&m que se sustentan los proceso,

este capitulo sirve como una herramienta basiaegalesarrollo del mismo,



En el Capitulo 3 se desarrolla el proyecto, paradal fue necesaria la participacion
desinteresada y oportuna del personal de la Emmmedados sus niveles, se identifico
factores criticos que afectan a la consecucionoderdsultados en su gestion, ante tal
situacion se propuso la tarea de disefiar un sisiengastion por procesos para Petréleos y
Servicios C.A ; este proyecto se enmarca en lantad@n de la empresa hacia sus
procesos fundamentales, por lo cual se realizdeeantamiento de los procesos,
identificando sus principales actividades y tardaste sistema fue disefiado en base a

teorias y metodologias de gestion conocidas yagdg en el campo real.

Una vez orientado el modelo de la empresa hacigreagsos, para completar el proyecto
se sugiere la mejora de los procesos criticos @eles y se planteo para cada proceso un
conjunto de indicadores que faciliten la mediciarogtrol de los mismos, por parte de los

involucrados.

Finalmente en el Capitulo 4 el proyecto se compigeecon las conclusiones y
recomendaciones necesarias para que la empresa ipygdmentar el proyecto sugerido,
con la aplicacion correcta, asegurando un crectmigostenido, minimizando los errores y

debilidades garantizando de esta manera potemaiasuis virtudes y fortalezas.

Con este proyecto se busca entender, gestionajoyants procesos que contribuyan a la

eficiencia y eficacia de la organizacion en laaae decisiones.

El disefio de un Manual de Procesos, constituye alloso documento para definir y
documentar las actividades que se realizan enr@egos, precisando la secuencia légica
de cada proceso; Ademas permite describir grafintamies flujos de las actividades e

incluir el rol de los involucrados indicando sutpapacion y responsabilidad.

Este manual de procesos se disefio conjuntamenté&acprobacion de la empresa, sin
embargo, queda a disposicion de la misma la impitam@n de dicho manual, por lo que
nuestra responsabilidad anicamente consistirid disefio del manual de procesos mas no

en su implementacion.
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“PETROLEOS Y SERVICIOS”
ANALISIS ORGANIZACIONAL

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Petréleos y Servicios C.A. inici0 sus operaciorlesemte y ocho de Enero de 1995, en el
gue se di6é un gran impulso al progreso del paisvas de la capacidad de los empresarios
ecuatorianos, en esta fecha Petréleos & Serviegiaosvirtid en la empresa pionera en la
adaptacion al nuevo sistema legal de la desmormapodn de la comercializacion de

combustibles, dispuesta por el Gobierno Nacional.

Los miembros de esta empresa pusieron su capialmadernizar y dar impulso a las
instalaciones ya existentes, en un momento eneekqulebia escoger entre la libertad de

asociarse entre empresas nacionales, 0 empresasjends.

Sus dos accionistas son Petroshyris y Petrolcemi®agrupan a distribuidores del norte y
centro sur del pais, respectivamente. Abandera saded295 E/Sen todo el territorio

nacional, de las cuales 195 son accionistas de dl@as empresas mencionadas
anteriormente. En su ambito, es lider por los veli@s que comercializa, por el nimero

de E/S afiliadas y por su presencia efectiva ¢argtorio nacional.
“Petréleos y Servicios” es una Empresa formadapetribuidores de combustibles, y
operada para Distribuidores de combustibles. LataJ@eneral de Accionistas y el

Directorio de la Empresa estdn conformados poribistiores de Combustibles.

Desde 1998 la Superintendencia de Compariias deldBrubicé a P&Sentre las “cien

empresas mas importantes del pais” siempre deati@sgrimeras veinte.

La valoracion de la red de PyS sobrepasa los 10mes de dolares

1.2. LOCALIZACION DE LA EMPRESA

! Estaciones de Servicio
2 Petréleos y Servicios.



La empresa cuenta con terminales en las provir@adzuay, Imbabura, Pichincha, El

Oro, Manabi, Guayas, Tungurahua y Esmeraldasopgué maneja estaciones de servicio

en casi todo el pais. Su oficina matriz esta ulsicadla ciudad de Quito, en la avenida 6
de Diciembre N30-182 y Alpallana.
Teléfono: 02 2521 670

E-mail: pys@petroleosyservicios.com

Pagina web: www.petroleosyservicios.com

1.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

Actualmente la empresa cuenta con 61 empleadogeh macional y 35 en la ciudad de

Quito, las cuales laboran en los diferentes depan#os, en funcion de la prestacion del

servicio y realizan los ajustes necesarios parenabtun servicio de excelente calidad en

un tiempo determinado. A continuacion se descrisdacuna de las unidades de la

empresa.

Gerencia General

Administrar la Compariia para alcanzar las metabjgtivos propuestos por el
Directorio, coordinando y monitoreando las actidiels de las diversas unidades de
la empresa;

Revisar y aprobar la pro forma presupuestariasiéneas de la empresa

Tener a su cargo la caja y cartera de valores

Dirigir el movimiento economico Yy financiero dedampania

Auditoria Interna

Elaborar los informes y examenes especiales aposbdentro del Plan anual de
Auditoria y presentarlos al Directorio

Brindar asesoria operativa, financiera y contaltteda nivel

Coordinar, con las diferentes Unidades, los mep@rssa implementarse para que
faciliten y brinden seguridad en las actividadetadempresa

Elaborar los informes y examenes especiales sulizit extraordinariamente por el

Directorio



Implementar, con las diferentes Unidades, mecargsadecuados que faciliten y

brinden seguridad en las actividades

Unidad Legal

Dar seguimiento a todos los expedientes adminmbsatiniciados por entidades
Estatales en contra de las estaciones de servilcaolas a la red o de la compafia
Impulsar y dar seguimiento a los juicios civilegngles, tributarios y de otras
materias

Defender a la compafiia en las acciones legalesguysanten en su contra por
particulares

Instrumenta las garantias para concesion de csélitiistribuidores

Realizar el informe legal respecto de la situaaérias estaciones de servicio que

han solicitado créditos a la compaiiia

Unidad Financiera

Monitorear la liquidez y capacidad de pago de @lglignes en corto y mediano
plazo

Asesorar y recomendar al Comité de Crédito respetadactibilidad financiera de
las solicitudes

Elaborar el presupuesto anual de ingresos y gdst®&S

Gestionar la cartera de clientes de P&S

Revisar el correcto funcionamiento de tesoreria

Evaluar las relaciones financieras y sistemas datur@cion con Instituciones

Financieras

Contabilidad,

Elaborar los estados financieros

Calcula el pago de impuestos

Registra todas las transacciones que se hacereerplasa

Gestionar todo lo relacionado con la comercialiaailel producto, coordinando
con la unidad de comercializacion para obtener regjeesultados.

Generar reportes para uso de los ejecutivos yristas de la empresa



Unidad de Sistemas

Estructurar los servicios y proyectos con baseosmdquerimientos especificos del
negocio.

Asegurar para cada sistema el analisis, disefidemgmtacion y pruebas con la
documentacion y manuales respectivos.

Ingreso de la informacién necesaria para el prodestacturacion y despacho de
combustibles, en lo que se refiere a clientes, ymod, precios, gravamenes
transportistas y auto tanques.

Dar asesoria y apoyo en el marco de la politicarmmatica a todo nivel en la
Compaiiia y Accionistas.

Preparar proyectos de factibilidad que apoyen shwello de nuevos sistemas, asi

como la adquisicion de los equipos o actualizad®ios mismos

Unidad de Comercializacion

Captar nuevos clientes para la empresa.

Brindar atencion a los distribuidores en sus raqientos y cumplimientos de las
normas establecidas por las diversas entidadesndiec

Mantener contacto con entidades y organismos naesne institucionales,

relacionados con actividades técnicas, operativadnyinistrativas propias de las
e/s y en general de la comercializacion de comtlesti

Preparar informes técnicos desde el punto de wstaercial para el caso de
remodelaciones, ampliaciones y la creacion de rmueusstalaciones de

distribuidores y/o de propiedad de Petréleos y iSiex

Elaborar el presupuesto de la unidad

Presentar informes de actividades para el directopresidencia ejecutiva

Servicios generales

Comprende actividades referente a: mensajeriaggeria y guardiania.
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FIG. 1.1. Organigrama de la Empresa P&S.
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1.4. PRODUCTOS Y SERVICIOS®

Los principales productos que Petréleos & Servicmsercializa son:

“GASOLINAS

La gasolina es producida mediante mezcla de vleasiones basicas como: butano, nafta

ligera, nafta pesada, nafta debutanizada, naftadaay nafta reformada, productos

obtenidos en procesos de destilacion atmosféricagueo catalitico y reformacion

catalitica. La mezcla de estos productos debe $mamm proporciones que cumplan la

norma técnica, especialmente en lo referente @aenao de hidrocarburos aromaticos (por

altamente cancerigenos), para las gasolinas sigérayque se comercializa en el pais.

La Gasolina Extra

Es utilizada en vehiculos cuyos motores tienen redacion de compresion
moderada, puesto que a mayor compresion en ehpstéleva la temperatura de la
mezcla carburante y se produce el rompimiento diéculas de los hidrocarburos
parafinicos lineales, dando origen a la apariciérratlicales libres que arden con
violencia, produciendo el fenomeno de la detonam@ducido al motor como

cascabeleo.

La Gasolina Super

Es utilizada en vehiculos cuyos motores tienenrel@@ion de compresion alta, los
hidrocarburos, especialmente izoparafinicos y aticog presentes en este tipo de
gasolina, resisten altas presiones y temperaturadlegar al rompimiento de
moléculas.

Al eliminarse el tetraetilo de plomo en la formudacde las gasolinas, la industria
petrolera recurrié a la utilizacibn de compuestggyenados y de hidrocarburos
aromaticos. Estos productos presentan el probleo@ ante una combustidn
incompleta su evacuacion a la atmosfera, a tragkesido de escape del vehiculo,
provoca una contaminacion igual o peor que la oocasia por el tetraetilo de
plomo, de ahi que se hiciera necesaria la utilirade los convertidores cataliticos

en los vehiculos que usan este tipo de combustibles

% www.petroleosyservicios.com



12

DESTILADOS MEDIOS

La segunda fraccidn importante que se obtiene eedéilacion atmosférica del petréleo,

es la conocida como destilados medios que compneledeproductos Diesel 1, Jet A-1,

Diesel 2 y Diesel Premium.

Diesel 1

Los componentes de este producto son hidrocarlpueslestilan entre los 200°C y
300°C, los hidrocarburos mas importantes que emtnda composicion quimica de
este combustible son: parafinicos, izoparafinicaspmaticos (monociclo y
biciclos), nafténicos y estructuras mixtas naftanamatico.

Tiene una buena combustion, con llama blanca derael debido al bajo contenido
de hidrocarburos aromaticos. La apariencia delymtades blanca transparente y la
acidez organica se expresa en mg de KOH/ 100 ndphcepasa de 1,4 %, lo cual

evita la accion corrosiva sobre los metales.

Diesel 2

Es la fraccion mas pesada que se obtiene del petpar destilacion atmosfeérica,

por lo tanto es la fraccion que destila entre iapteratura que termina la destilacion
del Diesel 1 y aquella temperatura hasta la cuplusée calentar el petréleo sin que
se produzca rompimiento de moléculas (craqueo).

Los hidrocarburos presentes en este combustiblels@aracter saturado como los
parafinicos, nafténicos, asi como, aroméaticos gatécter mixto. Tiene resistencia
baja al autoencendido, es decir, se enciende popresion y su tensién superficial

baja permite la facil pulverizacion en los inyeegrsu bajo contenido de azufre
admite la utilizacion de lubricantes con bajo caitte de alcalinidad (nimero de

TBN).

Diesel Premium
Es la fraccion mas pesada que se obtiene del petpdlr destilacién atmosférica,

por lo tanto es la fraccion que destila entre fapteratura que termina la destilacion
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del Diesel 1 y aquella temperatura hasta la cuplsée calentar el petréleo sin que

se produzca rompimiento de moléculas (craqueo).

Los hidrocarburos presentes en este combustiblels@aracter saturado como los
parafinicos, nafténicos, asi como, aroméaticos gatécter mixto. Tiene resistencia
baja al autoencendido, es decir, se enciende popresion y su tension superficial
baja permite la facil pulverizacion en los inyeegrsu bajo contenido de azufre
admite la utilizacion de lubricantes con bajo caitte de alcalinidad (nimero de
TBN).

El Diesel Premium, se obtiene disminuyendo el cudtede azufre del Diesel 2,
mediante procesos cataliticos de inyeccion de Kehd se eliminan los

compuestos de azufre.

* Fuel Oll

Las fracciones remanentes de la destilacion atmicafg¢ de otros procesos como la
destilacion al vacio, craqueo térmico y cataliti@presentan aproximadamente el
40 % de la cantidad del petrdleo que ingresa eRafimeria para su procesamiento,
a éstas fracciones se las conoce con el nombreigedé "residuo”.

La composicion quimica de estas fracciones la cordn moléculas grandes con
ciclos de doble enlace, pobres en hidrogeno queoxsgan facilmente, con
tendencia a formar resinas y asfaltenos, de ahegigeproducto contenga en gran
cantidad complejos oxigenados, compuestos coneayufiitrogeno. Las resinas y

compuestos asfalticos le confieren el color negvisgosidad alta.”

Ademas de estos productos la empresa proporcisna @ientes servicios adicionales

como son:

* Dotacién de uniformes cada ano
+ Adecuaciones de las estaciones de servicio cadarss
» Capacitacion al personal de las estaciones decgervi

* Asesoria en temas legales.
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1.5. CLIENTES

Los clientes de Petroleos & Servicios son las difsgs estaciones de servicio, que
expenden el combustible a los consumidores findlesontinuacién se presentan algunas

estaciones de servicio de las casi 300 que coyestitia cartera de clientes de la empresa:

CLIENTES

E/S STANDAR MOTOR
E/S PAUTE

E/S DON ANTONIO

E/S DEL AUSTRO

E/S SERVICENTRO ELOY ALFARO
E/S SIND. CHOF. AZUAY

E/S VIDAL

E/S EL CARMEN

E/S EL ARENAL

E/S QUINTA CHICA

E/S AUTOMOTORES TRINITY

E/S GONZALEZ

E/S SANTA RITA

E/S MEZA

E/S ESPINOZA

E/S GLADYSCITA

E/S NORTE DEL SIND.CHOF.BOLIVAR
E/S SAN MIGUEL

E/S 7 COLINAS

E/S SUR DEL SIND. CHOF. BOLIVAR
E/S SIND. CHOF. DE PAMBIL

E/S CALUMA

E/S AZOGUES

E/S PYS BIBLIAN

E/S SANCHEZ.

E/S CANAR

E/S CECILIA
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1.6. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las organizaciones independienttarge su tamafno y de su actividad o
sector deben enfrentarse a situaciones mas covaetdén las que se deben tomar en
cuenta la satisfaccion, tanto de los clientes egtecomo los clientes internos.

Por esta situacion P&S esta buscando la maneréeddeast mejor las necesidades de sus
clientes, por lo que, a través de entrevistas doRresidente Ejecutivo y el Jefe del
departamento de Recursos Humanos se ha lograduoficdedo de manera general los

siguientes problemas:

Una estructura departamental que presenta exclesiogracia para la empresa, lo
qgue ha generado ineficiencias e insatisfaccionctiehte, y les ha hecho menos
competitivos ante empresas tanto nacionales conitnaeionales como Primax,
Texaco, y otras.

» Sus actividades no son estructuradas en basealiaeggionamiento estratégico con

el cual se pueda distinguir tanto la mision comeisedn de la empresa, por lo que

no se plantean objetivos claros en beneficio derdganizacion que permitan fijar

un rumbo a segquir.

Alto nivel de rotacion del personal en los cargoediivos debido a discordancias
con los accionistas, lo cual genera inseguridacklepersonal, y una constante

reestructuracion de las actividades de las difesembidades funcionales,

Se presentan actividades dobles que generan ast@los de operaciones lo cual

se manifiesta a través de la ineficiencia e inefacde determinadas funciones.

Es por esto que en la empresa ha surgido la nededa& cambiar su actual estructura por
una gestion por procesos que le obligue ha estblet Manual de Procesos que les
permita eliminar reestructuraciones drasticas de uaidades funcionales y a la vez
eliminar la incertidumbre del personal al igual eepretende eliminar las actividades
dobles que generan gastos innecesarios en losspgopara de esta manera desarrollar un
trabajo ordenado y adecuado en la organizaciéorar@o asi tanto la eficiencia como la

eficacia de sus operaciones
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Ademas con una Gestion por procesos se busca aksaun sistema completo de
evaluacion para las diferentes areas de la empaesaente su capacidad para competir,
mejorando el uso de los recursos disponibles ypnezla centrarse en el cliente y su

satisfaccion.

1.7. OBJETIVOS
1.7.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer un disefio de un Sistema de Gestiénrpoesvs para la empresa PETROLEOS
& SERVICIOS, que le permita aumentar su eficieneificacia y optimizacién de los

recursos disponibles, lo cual le facilite el mejornto de su capacidad competitiva.
1.7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Realizar un diagnostico de las actividades de lpresa, de tal forma que se pueda
identificar los elementos necesarios, para encopuatos criticos en su actual
funcionamiento.

* Levantamiento de la informacién para el modelamiede los procesos y
documentarlos utilizando herramientas informéticas.

» Identificar las areas criticas en la organizacgfire perjudican en el desempefo de
la organizacion.

» Disefar el Mapa de Procesos, que le permita aglanaacion utilizarla como una
herramienta para el alcance de sus objetivos.

» Disefar indicadores de gestion de los procesosfagilée medir el desempefio de
la organizacion tanto de su eficacia como eficinci

+ Elaborar el Manual de Procesos

1.8. HIPOTESIS

El disefio de un sistema de Gestion por Procesasnle a la Empresa Petréleos y
Servicios para conocer la relacion existente ecaiia uno de sus departamentos; y la
estandarizacion de procesos tanto administratigosocoperativos, permite a la empresa
predecir y controlar los posibles cambios a los ga@& se enfrenta; mientras que al
optimizar sus recursos y especificar las funcia®sada involucrado, la empresa lograra

mejorar los resultados en el desempefio.
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CAPITULO I
LA GESTION POR PROCESOS

2.1. ANTECEDENTES"

Desde que se inicié un camino a la apertura deades; cambié el rol del estado como
ente regulador. Con el impulso de la globalizacjéfa masificacién del acceso a la
Internet, nos hemos transformado, de ser unas pdaadasadas en el poder del suplidor
al comprador. Vivimos en economias sustentadas poder del consumidor, es decir, en

economias en las cuales el cliente es el rey

La Mayoria de las empresas y las organizacionesttraado conciencia de que sus
organizaciones pueden ser tan eficientes como guegps, han reaccionado ante la
ineficiencia que representan las organizacionearti@pentales, con su nichos de poder y
Su inercia excesiva ante los cambios, potenciahdoreepto del proceso, con un foco
comun y trabajando con una visién de objetivo atliehte

Los clientes se han convertido en compradores mo@w®sofisticados y mas informados
gue antes. TelOricamente hablando, los clientespseéerhan tenido oportunidades de
escogencia. Pero esto ha sido mas que nada, atignte

Los consumidores no tenian el tiempo para veritiodas las posibles oportunidades. Los
agentes corporativos de compras, no podian cers@ode las mejores ofertas, por lo que
las organizaciones se quedaban con los suplidomscios debido a que consideraban

que era mas barato.

Los clientes de las empresas en esta nueva ecgnexigan una mayor rapidez en las

transacciones, y una gran precision en las espacifines de los productos.

Histéricamente, las organizaciones se han gestidadacuerdo a principios Tayloristas

de division y especializacion del trabajo por depaentos o funciones diferenciadas, en

4 Alexander Servat Alberto, Gerencia de Procesasvo Sistema Gerencial, 15 /02 /20002
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los cuales los organigramas establecen la esteuattganizativa y designan dichas
funciones. Este tipo de diagrama permite defirdrathente las relaciones jerarquicas entre
los distintos cargos de una organizacion (cadenamdedo). Sin embargo, en un
organigrama no se ve reflejado el funcionamienttadempresa, las responsabilidades, las
relaciones con los clientes ni los aspectos egict® o clave. La confeccion masiva y las
complejidades tecnoldgicas, requieren una orgaldizgmor procesos que garanticen una

rapidez en las operaciones y un control en el cdojde actividades que se ejecutan.

Segun Alberto G. Alexander Servat: “El disefio tramhial de las empresas, obedece a
épocas del pasado. Los sistemas gerenciales yal@sligmas que los sustentan, son
resultados de la produccion masiva basada en &niaarion funcional, generada por la
division del trabajo, propias del tiempo de la taemn industrial del siglo dieciocho. Hoy
en dia, las organizaciones tienen que redisefacgenrar de tal manera que satisfagan a
los nuevos imperativos del siglo veintiuno”. Tensmque controlar los procesos

organizacionales y saber de manera tactica, costmgarlos.

En la dltima década, la Gestion por Procesos hped@slo un interés creciente, siendo
ampliamente utilizada por muchas organizacionesutjlizan referenciales de Gestion de
Calidad y/o Calidad Total.

El Enfoque Basado en Procesos consiste en la fidanidon y Gestion Sistematica de los
procesos desarrollados en la organizacién y ericpkmt las interacciones entre tales
procesos (ISO 9000:2000).

2.2. LA GESTION POR PROCESOS EN LAS EMPRESAS

La Gestidon por Procesos es la forma de gestiomtr i organizacion basandose en los
Procesos. Entendiendo estos como una secuencietidielaales orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguirasultado, y una SALIDA que a su

vez satisfaga los requerimientos del Cliente.

® http://web.jet.es/amozarrain/Formacion.htm
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Se basa en la modelizacion de los sistemas comocamunto de procesos
interrelacionados mediante vinculos causa-efectgor@posito final de la Gestién por
Procesos es asegurar que todos los procesos degarazacion se desarrollan de forma
coordinada, mejorando la efectividad y la satigtatale todas las partes interesadas

(clientes, accionistas, personal, proveedoresedadien genefal

La Norma ISO 9001:2000, especifica en su apartai@ylque se deben “ldentificar los
procesos necesarios para el sistema de gestiGmadidad y su aplicacion a través de la
organizacion”. En el apartado 4.1.b) se requieretéDninar la secuencia e interrelacion
de estos procesos” y en el apartado 7.1 se maizédl@ organizacion debe planificar y

desarrollar los procesos necesarios para la reglizael producto”

La gestion por procesos (Business Process Managemee la forma de organizacion
diferente de la clasica organizacion funcionalnyekeque prima la vision del cliente sobre
las actividades de la organizacion. Los procesoslefinidos son gestionados de modo

estructurado y sobre su mejora se basa la de fpéapoaganizacion.

La gestion de procesos aporta una vision y unaarhnentas con las que se puede mejorar
y redisefar el flujo de trabajo para hacerlo mésegite y adaptado a las necesidades de
los clientes. No hay que olvidar que los proceso®dlizan personas y los productos los
reciben personas, y por lo tanto, hay que tenauenta en todo momento las relaciones

entre proveedores y clientes.
2.2.1. PRINCIPIOS DE LA GESTION POR PROCES0O$

Los procesos existen en cualquier organizacion wimginca se hayan identificado ni
definido: los procesos constituyen lo que hacemosoyo lo hacemos. En una
organizacién, practicamente cualquier actividachiea puede ser encuadrada en algun

proceso.

® http:www.gestiopolis.com/dirgp/adm/produccién.htm
" http://www.gestiopolis.com/dirgp/adm/producciomht
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La Gestion por Procesos conlleva:

« Una estructura coherente de procesos que represerftaxcionamiento de la
organizacion

« Un sistema de indicadores que permita evaluar izacé y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista internac@ddres de rendimiento) como
externo (indicadores de percepcion).

« Una designacién de responsables de proceso, qum deipervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivosmeceso asignado.

Cuando se define y analiza un proceso, es neceraéstigar todas las oportunidades de
simplificacion y mejora del mismo. Para ello, esv@niente tener presente que se deben

eliminar todas las actividades superfluas, quefiaalan valor.

Los siguientes principios son importantes dentroladégsestion por procesos y estan

relacionados unos con otfos

» Establecer la propiedad

» Verificar y describir el propdsito del proceso

» Definir el proceso, sus limites e interfases

* Organizar y capacitar al equipo de mejoramientqadsteso
» Documentar el proceso

» Establecer puntos de control

» Defina los indicadores

* Mejore el proceso

2.2.2. FASES DE LA GESTION DE PROCESOS

En la dinamica de mejora de procesos, se puedtingtis dos fases bien diferenciadas: la

estabilizacion y la mejora del proceso.

8 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfgam2003
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1. La estabilizacion tiene por objeto normalizar elgeso de forma que se llegue a un
estado de control, en el que la variabilidad e®cola y puede ser controlada.
2. La mejora, tiene por objeto reducir los margenevat@bilidad del proceso y/o

mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia
2.2.3.CARACTERISTICAS DE LA GESTION POR PROCESOS

Tal vez sean losbjetivos que pueden plantearse la principal caracteristicka dsestion

de Procesos:

* Incrementar la eficacia.

* Mejorar la productividad

* Mejorar la calidad

e Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos dedpcciéon y entrega del

servicio.

Estos objetivos suelen ser abordados selectivainpete también pueden acometerse
conjuntamente dada la relacion existente entre.dlor ejemplo, si se acortan los tiempos

es probable que mejore la calidad.

Para entender la Productividad se debe definir ilemm como el rendimiento de los

recursos utilizados por un sistema

Ademas estan presentes, en la gestion de proaesas,caracteristicas que le confieren
una personalidad bien diferenciada de otras egiastey que suponen, en algunos casos,
puntos de vista radicalmente novedosos con respdo®tradicionales.

Asi, podemos aproximar las siguierifes

Definicion de objetivos. La descripcion y definicion operativa de los objes es una
actividad propia de la gestién. La caracteristieh ehfoque que nos ocupa es definir
explicitamente esos objetivos en términos del wieBsto permitira orientar los procesos

hacia la Calidad, es decir hacia la satisfaccionetesidades y expectativas.

® Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
10 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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Especificacion de responsables de los procesés$.estar, por lo comun, distribuidas las
actividades de un proceso entre diferentes areasofales, lo habitual es que nadie se
responsabilice del mismo, ni de sus resultadosend.a gestion de procesos introduce la

figura esencial dpropietario del proceso

Reduccion de etapas y tiemposseneralmente existe una sustancial diferencia éodre
tiempos de proceso y de ciclo. La gestion de poxexide en los tiempos de ciclo, y en

la reduccion de las etapas, de manera que el tiemgdadel proceso disminuya

Simplificacién. Intentando reducir el nUmero de personas y departars implicados en

un ejercicio de simplificacion caracteristico deaesstrategia de gestion.

Reduccion y eliminacion de actividades sin valor &tlido. Es frecuente encontrar que
buena parte de las actividades de un proceso ntaapoada al resultado final. Puede
tratarse de actividades de control, duplicadasntplemente, que se llevan a cabo porque
surgieron, por alguna razébn mas 0 mMenos operativgracipio, pero que no han
justificado su presencia en la actualidad. La gadiie procesos cuestiona estas actividades
dejando perdurar las estrictamente necesarias, cagaellas de evaluacion
imprescindibles para controlar el proceso o lasdgiean realizarse por cumplimiento de la

legalidad y normativa vigente.

Ampliacion de las funciones y responsabilidades degdersonal. Con frecuencia es
necesario dotar de mas funciones y de mayor reapibdgad al personal que interviene en
el proceso, como medio para reducir etapas y ad@tapos de ciclo.

La implantacién de estos cambios afecta fuertemehfgersonal, por lo que ha de ser
cuidadosamente llevada a cabo para reducir laeasia que pudiera darse en las personas

implicadas.

Inclusion de actividades de valor afiadidoQue incrementen la satisfaccion del cliente

del proceso
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2.2.4.DIFERENCIA ENTRE LA GESTION TRADICIONAL Y LA GESTION POR
PROCESOS

La gestion tradicional ha venido evolucionando danema que trata de ajustar sus

actividades a lo que en la actualidad llamamosi&@epbr Proceso, existe un sin nimero

de diferencias que a continuacién se inditan

GESTION TRADICIONAL GESTION POR PROCESOS

» Hay Variabilidad » Contempla procesos de gestion, sopprte
y logistica

» Prevalece la organizacion Vertical » Convive la Organizacion vertical confla
horizontal

» Organizacion por departamentos o areasOrganizacion orientada a los procesog

* Los departamentos condicionan |leLos procesos de valor afadgio

ejecucion de las actividades condicionan la ejecucion de |

actividades.

 Autoridad basada en jefes Autoridad basada en los responsaples
departamentales del proceso.

* Principio de jerarquia y de control * Principio de autonomia y de autocontfol

* Orientacion interna de las actividadesOrientacion externa hacia el cliefgte
hacia el jefe o departamento interno o externo

« Principios de burocracia, formalismo|y Principio de eficiencia, flexibilidad
centralizacidon en la toma de decisiones descentralizaron en la toma pe

decisiones

* Ejercicio del mando por control basado Ejercicio del mando por excepcign
en la vigilancia basado en el apoyo o la supervision

* Principio de eficiencia: ser mas Principio de eficacia: ser mg§s

productivo. competitivo.

Tabla 2.1 Diferencias entre gestion tradicional gestion por procesos
Badia A, Bellido S. Técnicas para la Gestion dedladad.

' Badia A, Bellido S. Técnicas para la Gestién dealidad - la Gestién por Procesos , Ed. Tecndd? 20
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2.2.5. BENEFICIOS DE LA GESTION POR PROCESOS

Los beneficios que puede aportar la Gestion pocd2as en una empresa, para un

desarrollo adecuado y una consecucion plena dacsivgades son los siguientes:

e Establecer un esquema de evaluacion de la org@vizaan su conjunto
(definiendo indicadores de los procesos)

» Comprender las relaciones causa-efecto de losgmas de una organizacion y
por lo tanto atajar los problemas desde su raiz

» Definir las responsabilidades de un modo sencilladisecto (asignando
responsables por proceso y por actividad)

* Fomentar la comunicacion interna y la participa@ara gestion

» Evitar la “Departamentalizacién” de la empresa.

* Facilitar la Mejora Continua (Gestion del Cambio)

» Simplificar la documentacion de los sistemas deti@ges(puesto que por
convenio un proceso podemos describirlo en un gmooedimiento)

» Evitar despilfarros de todo tipo:
v' De excesos de capacidad de proceso
v" De tiempos muertos
v De fallos de calidad

A mas de las ya indicadas para algunas expertdgSodta Asociados las ventajas que

ofrece estan dirigidas especialmente a la.

» Alineacion sinérgica del conjunto de procesos.

» Clarificacion de la efectividad y eficiencia de &ividades.

e Desarrollo del rol de los dirigentes como lideres

» Disponibilidad de un sistema de gestion dirigidadalitar la:
v Potenciacion de la cultura de gestién por hechietgs.
v Implicacion de las personas respecto de sus reapitidades.
v' Generacion de trabajo en equipo y mejora de |ladooacion.
v' Consideracion de la mejora continda como activigadil.
v

Identificacion y solucién de problemas operativos.
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» Disponibilidad de recursos propios para:
v' Expandir la gestion de procesos a todos los niveles
v" Formar a futuros propietarios de proceso.
v Asegurar la disponibilidad de conocimiento experto.

v' Consolidar la Gestién por procesos.

2.2.6.DEFINICION DE PROCESOS

Un proceso es el conjunto de actividades de traibégorelacionadas que se caracterizan
por requerir ciertos insumos (inputs. Productosreisios obtenidos de otros proveedores)

y tareas particulares que implican valor afiadidoro@ar a obtener ciertos resultados.

Controles
(Procedimientos)

Procesos de
Entradas Trabajo Salidas RESULTADOS

Qué se suminist Qué se entrel Indicadores de
desempefio

Mecanismos

(Recursos) %

Retroalimentacion

Fig. 2.1 Modelo Genérico de un procesd
Marifio Hernando, Gerencia de Procesos.

Segun las normas ISO 9000 -2000 apartado 3.4.tedefi “Proceso” como:”"Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que intenactas cuales transforman elementos
de entrada en resultados”. Considera ademas qeéelmentos de entrada para un proceso

son generalmente resultados de otros procesos.

12 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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Entradas Proceso Salidas
(Insumos) (Transformacion) (Productos)

AMIBTOUMM<OTT
OmMmAZmMm—r o

Fig. 2.2 Representacion grafica de un ProceSo
Marifio Hernando, Gerencia de Procesos.
Otra posible definicién indica que un Proceso es gastion de todas las actividades de la
empresa que generan un valor afiadido; o bien, uctnjde actividades mutuamente

relacionadas o que interactian, las cuales tranasfoelementos de entrada en resultados.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un piogedto es el conjunto de reglas e
instrucciones que determina la manera de procederabrar para conseguir un resultado.

Un proceso define que es lo que se hace, y ungiromnto, como hacerlo

No todas las actividades que se realizan son pec&&ara determinar si una actividad
realizada por una organizacion es un proceso orgodgo, debe cumplir los siguientes
criterios:
» La actividad tiene una misién o propdésito claro
 La actividad contiene entradas y salidas, se puddiemtificar los clientes,
proveedores y producto final
» La actividad debe ser susceptible de descomporarsperaciones o tareas
» La actividad puede ser estabilizada mediante iaagbn de la metodologia de
gestion por procesos (tiempo, recursos, costes)

* Se puede asignar la responsabilidad del procesa parsona

13 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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Se habla realmente de proceso si cumple las sigsiearacteristicas o condiciorés:

* Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

* El Proceso cruza uno o varios limites organizatfuasionales.

* Una de las caracteristicas significativas de loxgs0s es que son capaces de
cruzar verticalmente y horizontalmente la organac

* Se requiere hablar de metas y fines en vez deraxip medios. Un proceso
responde a la pregunta "QUE", no al "COMO".

» EIl proceso tiene que ser facilmente comprendidocpafquier persona de la
organizacion.

 EI nombre asignado a cada proceso debe ser stmatenos conceptos y

actividades incluidos en el mismo.

2.2.7.TIPOS DE PROCESOS

Los procesos se suelen clasificar en tres tipos Estratégicos, Clave, de Apoyo.
Procesos Estratégicas

Procesos estratégicos son los que permiten dgfaesplegar las estrategias y objetivos de
la organizacion. Los procesos que permiten defingstrategia son genéricos y comunes a
la mayor parte de negocios (marketing estratégiestydios de mercado, planificacion y

seguimiento de objetivos, revision del sistemajlafigia tecnoldgica, evaluacion de la

satisfaccion de los clientes...). Sin embargo, loscgsos que permiten desplegar la
estrategia son muy diversos, dependiendo precigandenia estrategia adoptada. Asi, por
ejemplo, en una empresa de consultoria que presarde&conocida en el mercado por la
elevada capacitacion de sus consultores los preceso formacion y gestion del

conocimiento deberian ser considerados estratédfavsel contrario, en otra empresa de
consultoria centrada en la prestacion de servenpsrtados en aplicaciones informaticas,

el proceso de desarrollo de aplicaciones inforragtipara la prestacion de servicios

% http://web.jet.es/amozarrain/Formacion.htm
% http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/gerigashtm#mas-autor
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deberia ser considerado estratégico. Los procesadégicos intervienen en la visién de

una organizacion.

Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que afiaden vatdieate o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadextavalor de la organizacion. También
pueden considerarse procesos clave aquellos qonguauno afiadan valor al cliente,
consuman muchos recursos. Por ejemplo, en una sangdestransporte de pasajeros por
avion, el mantenimiento de las aeronaves e ingtales es clave por sus implicaciones en
la seguridad, el confort para los pasajeros la ymidddad y la rentabilidad para la
empresa. El mismo proceso de mantenimiento puedeossiderado como proceso de
apoyo en otros sectores en los que no tiene tah®ancia, como por ejemplo una
empresa de servicios de formacion. Del mismo met@roceso de compras puede ser
considerado clave en empresas dedicadas a lebd@ém comercial, por su influencia en
los resultados economicos y los plazos de servigentras que el proceso de compras
puede ser considerado proceso de apoyo en una sangeevicios. Los procesos clave

intervienen en la mision, pero no necesariamenta eision de la organizacion.

Procesos de Apoyo

En este tipo se encuadran los procesos necesar@lpcontrol y la mejora del sistema de
gestion, que no puedan considerarse estratégicolve. Normalmente estos procesos
estan muy relacionados con requisitos de las noguasestablecen modelos de gestion.
Son procesos de apoyo, por ejemplo: Control deolzubentacion, Auditorias Internas No

Conformidades, Correcciones y Acciones Correcti¥astion de Productos No conformes

2.2.8.DESAGREGACION DE PROCESOS

Una vez se han identificado los procesos princgala segunda actividad es su
clasificacion de acuerdo con el mapa general denitmmos. Esto se puede hacer

desagregando cada proceso principal en los sulgm®cgie lo constituyen.
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Los procesos se pueden desagregar en: macroprpeeseso, subproceso y actividades.
Macroproceso.-Es elconjunto de Procesos interrelacionados y con uatigbj general

comun.

Proceso.- Estan comprendidos dentro de los macroprocesosndighdose como un
conjunto de actividades interrelacionados que foaman elementos de entrada en

elementos de salida.

Subprocesos.-Son partes bien definidas en un proceso. Su idadibn puede resultar
atil para aislar los problemas que pueden presantaiposibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso.

Actividades.- Sonla suma de tareas, normalmente se agrupan en gadomoento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada deidaties da como resultado un subproceso

O un proceso.

Es importante que los procesos con los que sejérabgén debidamente codificados para
su facil identificacion.
Para la codificacién de los procesos por lo gersaltilizan cddigos alfanuméricos, con

el objeto de dar el mismo grado de importanciada cao de ellos.

CODIGO TIPO NOMBRE
A. Macroproceso Gestién Comercial

A.l. Proceso Investigacion de Mercados

Subproceso Determinar necesidades y expectativ§s de

los clientes

Tabla 2.2. Codificacion de procesos

Cabe mencionar que el Responsable del Proceso qwerkona que vela por el
cumplimiento de todos los requisitos del mismo.lRaain seguimiento de los indicadores

del proceso, verificando su eficacia y eficience aomo el logro de los objetivos
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definidos para dicho proceso en cualquiera de tokitds de la gestién (productividad,
costes, calidad, seguridad, medioambiente).

2.2.9. EFICIENCIA, EFICACIAY EFECTIVIDAD DE PROCESOS

2.2.9.1.Eficiencia de procesos

Es el punto hasta el cual los recursos se minimyze@ elimina falencias y *o errores en
busqueda de efectividad® La eficiencia nos indica que el proceso provek use

adecuado de los recursos de la empresa

2.2.9.2.Eficacia

Se define como la capacidad de lograr y alcanzaoljetivos y resultados deseados por
parte del cliente

2.2.9.3.Efectividad

Se refiere a la forma acertada en que se cumpledp®rimientos de los clientes finales,

2.2.9.4. Productividad

La productividad del valor agregado es un indicaaor econdmico que usa como
medidor la capacidad que tiene una organizaciéa paxducir valor agregado a través de
los recursos de los que dispone la organizacigmes&dos en términos economicos. Para

calcular se puede utilizar la siguiente férniGla

_ Salidasaceptadas- salidasadquiridas VT

PVA _ o A=V
total.entrada: + costos.male.calidad TCC

Donde:

VT = Valor ventas totales
TCG = total de costos y

®H.J.HARRINTONG.”Mejoramiento de los procesos denapresa’McGraw- Hill. México. 2005

7 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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2.2.10.CONTROL DE PROCESOS

Para determinar si un proceso se halla bajo cotélméra estaf:
1. Entendido.- Por todas las personas involucradas es decir, eadnosobre:

¢, Cual es el propdsito y descripcion basica delgzae
¢, Quiénes son sus clientes?
¢, Quiénes son sus proveedores?

¢, Quién es el propietario?

® 2 0 T W

¢ qué rendimiento se esta obteniendo?

2. Documentado.-Entre los aspectos que debera incluir se consideran
a. Diagramas de flujo de proceso incluyendo las pesibiiterrelaciones
b. Medidas de rendimiento
c. Nombre del propietario del proceso
d

Miembros del equipo de gestion del proceso

3. Medido.- El proceso debe ser medido de manera que se pusueer Su

rendimiento , con respecto a las expectativasliggite interno y externo
2.2.10.1. Beneficios del control de los procesos

Algunos de los beneficios que permite lograr etdmle Procesos son los siguientes

 Ayuda a conocer con mayor rapidez y profundidaefectividad de las de
gestion
» Aceleralatasa de mejora

* Reduce el margen de error en los proceso de tordadigones

'8 J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La Gest®or Procesos, Ed. Folio S.A. , 1997
9 J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La Gest®or Procesos, Ed. Folio S.A. , 1997
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* Reduce los costes por reprocesado o fallo gradiasegr conocimiento y
comprension aportado por la documentacion

* Ayuda a empleados y supervisores a clarificaraddajo que se ha de realizar y
el rendimiento esperado de sus actividades

* Hace mas facil el entrenamiento y agiliza la ireegm en la funcién de nuevas
incorporaciones

* Facilita la comunicacion e interaccion entre toldssafectados por el proceso

* Facilita el seguimiento del rendimiento del procas@star documentadas las
métricas

* Posibilita la identificacion de las interrelaciorws otros procesos

« Aumenta la satisfaccion del cliente final como heglo de un mejor
encadenamiento a través de la organizacion de Ie8ntds procesos

interrelacionados que afectan al servicio o pranloftecido

2.2.11. CADENA DE VALOR

Cuando la estrategia se encuentra integrada cas d@reas funcionales de la empresa, y
soporta los objetivos totales de la compafiia, séguarear una ventaja competitiva
Para obtener y mantener la ventaja competitivaresigp conocer no solo la cadena de

valor de la empresa, sino como esta encaja estehs global de los valores.

La competencia nace del valor que una empresgpeg de crear para sus compradores, es
decir, la ventaja competitiva implica la creaci@uh sistema que tiene ventaja sobre sus
competidores; se puede decir que existen dos canbésicos de construir la ventaja

competitiva, a saber, liderazgo de costos y difgaamon

La empresa es un conjunto de actividades cuyo diisefiar, fabricar, comercializar
entregar y apoyar su producto. Se puede represgmtanedio de la cadena de valor. La
cadena de valor y la forma en que realiza lasidefies individuales reflejan su historial,
Su estrategia, su enfoque en el establecimienta @strategia y la economia en que se

basan dichas actividadés

%0 Barry Render, Principios de Administracién de @Gp@nes, Pretice Hall , Primera Edicién
L porter Michael , Ventaja Competitiva, Ed. Contitaén 2001
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Ademas permite desagregar en actividades disdretselacionadas entre si de forma

que se identifique todas las actividades que apodbor a la empresa.

Entendiéndose por valor, la cantidad que los wiemrestan dispuestos a pagar por el
servicio que se les ofrece, este valor se middgsaingresos totales que resulta del precio

que se cobra.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS \

DESARROLLO TECNOLOGICO

DE APOYO
N

ACTIVIDADES

ADQUISICIONES

Logistica de
Entrada
Operaciones
Logistica de
Salida
Mercadotecnia y
Ventas

v

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fig. 2.3. Cadena Genérica de Valdf
Porter Michael , Ventaja Competitiva

La cadena de valor contiene el valor total y codstactividades relacionadas con valores
de margen. Dentro de la cadena de valor se digindgms actividades de valor que se
definen como: Aquellas actividades que permitearan@ servicio valioso para satisfacer a

los clientes. Se dividen en dos grupos actividadiesarias y de apoyo

22 porter Michael , Ventaja Competitiva, Ed. Contitaén 2001



34

Las actividades primarias son las que intervienetaecreacion fisica del producto y/o
servicio, en su venta y transferencia al clieng¢,camo en la asistencia posterior a la
venta. Puede dividirse en varias actividades:

» Logistica de entrada

» Operaciones

* Mercadotecnia y Ventas
Por otro lado las actividades de apoyo respalddas gorimarias, puede dividirse en
diversas categorias las mismas que dependen deunadde las empresas. Se pueden

distinguir las siguientes:

* Infraestructura de la empresa
* Administracion de Recursos Humanos
» Desarrollo tecnolégico

* Adquisiciones

Para diagnosticar la ventaja competitiva es neiceskafinir una cadena de valor que

permita competir en el sector industrial

2.2.11.1Ventajas de la cadena de valor

La cadena de valor puede presentarnos un sin nudeek@ntajas las cuales nos puede
permitir alcanzar un grado de competitividad sigativo, se puede distinguir las

siguientes:

» Identificar y evaluar fuentes actuales y potensiale diferenciacion
* Determinar los costos relacionados en cada unasciréas

» Reconocer de manera clara las actividades pasgrde apoyo

» Conocer el costo real del servicio

» Desarrollar y enmarcar estrategias

» Establecer elementos claves que dirijan los cdstom cada actividad de valor

2.2.11.2Valoraciéon de actividades
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Las actividades que agregan valor son aquelladgsocuales existe el proceso, son la

razén de ser del mismo. Los clientes pagan pogaizacion.

Por otro lado, las actividades que no agregan yvpleeden dividirse en esenciales y no

esenciales

Las actividades esenciales no agregan valor ajtss del cliente, pero son esenciales
porque si no se ejecutan no se puede desarrofmoetso. Mientras que las NO esenciales

no afiaden valor ni al cliente ni al procé%o.

Para conocer de mejor forma la utilidad de la Imeieata debe revisarse el concepto de

valor agregado para el cliente, valor agregado lpagenpresa y sin valor agregado.

Las actividades de valor agregado para el cliefeC) son aquellas que, desde el punto
de vista del cliente final son necesarias paraquipnal valores de salida que el cliente

esta esperando.

Las actividades de valor agregado para la empk&sB)(se definen como las actividades
gue desde el punto de vista de los clientes nogagralor pero que son requeridas por

parte de la empresa y son necesarias para elisajuie se espera entregar al cliente.

Por otro lado, las actividades que no agregan v&BWA) pueden ser las de
almacenamiento, tiempo de espera, preparaciéntoédades, repeticion de trabajo entre

otras.

La evaluacion del valor agregado es el analisisatka actividad de los procesos de la
organizacién, para determinar su aporte a la aatigfn de las necesidades y expectativas
del cliente, es decir, identificar las actividadientro de los procesos , que generen 0 no

valor al cliente o a la empresa.

23 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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2.2.12.MODELAMIENTO DE PROCESOS

Un modelo es una representacion de un sistemasiktesnas pueden estar formados por
distintos elementos interrelacionados tales conewsgmas, equipos, productos, tareas,

materiales, documentacioén, software, hardware, etc.

Un modelo describe qué hace el sistema, como foacmmo se controla, y qué produce.
Los modelos se elaboran con objeto de comprendejzar, mejorar o0 sustituir un
sistema®*.

Un adecuado modelo debe permitir:

* Mejorar el disefio de sistemas

* Facilitar la integracion de nuevos sistemas o |praale los existentes.

» Servir de documentacion de referencia para la cengpin de los sistemas

* Facilitar la comunicacion entre las personas queniienen en el disefio y

funcionamiento de los sistemas

La elaboracibn de un modelo que ofrezca estas jasnta&quiere un método de
representacion especifico, coherente, agil, sengillexible.

El lenguaje convencional (hablado o escrito) preselertas limitaciones e inconvenientes
en la representacibn de sistemas. Sirva como ejendel ello los tradicionales
procedimientos de calidad “enciclopédicos” redamsatiediante narraciones literales

2.2.13.METODO DE IDEFO

“En el programa norteamericano del Departament®eiensa denominaddritegrated
Computer-Aided Manufacturing (ICAM)" se ha reconocido su utilidad y se le ha
estandarizado denominandolo IDEFCAM Definition Method Zerp Bajo este nombre el

IDEFO, se utiliza en cientos de organizacioneaciehadas con la defensa, en industrias

24 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/geritrashtm#mas-autor
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de altas tecnologias y en empresas para descrimesps de negocio atendiendo a los

objetivos centrales?®

El resultado de aplicar la metodologia IDEFO a istema es un conjunto de diagramas
jerarquizados con referencias cruzadas que coyetitun modelo esquematico del mismo.
Empezando con el proceso principal se subdividsmpiocesos en subprocesos y éstos en
actividades hasta el grado de detalle necesaroe(imentando el nivel de detalle en los
sucesivos diagramas). Cada diagrama contiene eajaneradas con texto y flechas que

las relacionan.

Algunas sugerencias que se debe tomar en cuenglm®mento de elaborar un diagrama

segun el método IDEFO son las siguientes:

1. Los diagramas deberan estar dibujados en hojasdesizadas.

2. Las actividades complejas se pueden desglosar griliesen diagramas “hijo” en

sucesivas cascadas hasta el nivel de detalle desead

3. Las flechas representaran la relacién entre laascdjlo dan informaciones del
desarrollo temporal o secuencial, sino que destHiée entradas y las salidas de cada

caja y las restricciones que rigen el funcionanoiel@ sistema.

4. Cada “caja” en un diagrama es origen o salidaatd@s que representan:
+ Datos de entrada: Datos que necesita la actividad yransforman en datos de
salida.
» Datos de salida: Datos o informaciones creadosapactividad.
» Datos de control: Datos para controlar la actividdd se transforman en datos de
salida.

« Mecanismo: Recursos necesarios.

5. Cada “caja” se codifica con el codigo del diagraemael que figura seguido de un

numero correlativo.

% http://sunwc.cepade.es/~jrivera/org_temas/metotmd#|_simulac/modelo_idef0.htm
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2.2.14.DIAGRAMA DE FLUJO DE DESPLIEGUE DE ACTIVIDADES

Un diagrama de flujo es una representacion grafeeda secuencia de actividades que
forman un proceso. Los diagramas de flujo resultary Gtiles en diversas fases de

desarrollo de un sistema (disefio, implantacionsi@v).

Los diagramas de flujo son Utiles para lo siguiente

* Obtener informacioén de la situacién actual comdepde la recoleccion de
datos

» Unirse para generar posibles mejora

* Coordinar una prueba piloto

* Organizar la transferencia para documentar un pooce

Los simbolos de flujo tienen los siguientes sigaifios:

Caja Descripcion

Caja de Denota cada una de las actividadesue

actividades se deben llevar a cabo

Caja de Muestra que el proceso requiere dgun

Documento documento

Flujo de proceso donde va cierta actividad dentro gel

proceso

Conector Muestra la existencia de una coneg | ion

entre diferentes segmentos del procgso

Inicio y fin Define en donde se inicia y finalizaje

proceso

Caja de Indica que en ese punto del proces§l se

Decisién debe tomar una decision.

Tabla 2.3 Simbologia para un DFD
Hernando Marifio, Gerencia de Procesos
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Los diagramas de flujo ofrecen:
* Un mapa de proceso actual o de proceso mejorado
« La toma de conciencia de todas las tareas, lagdady las salidas, y las
decisiones de un proceso

e Oportunidad de evaluar donde esta ocurriendo s$itnes de reproceso o fallas.

Inicio

Solicitud de Revisar los

informes Lrequerimientos
de informe

A
Revisar
novedades y
archivos

<Requier
revisar el
istema?

Revisar
sistema

on-line
|

y
Elaborar
cuadro e
informe | 01

Firmar el
informe

v

Revision Enviar el
del informe informe

A
( Fin )

Fig. 2.4. Proceso para elaborar informes
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Para llevar a cabo un diagrama de flujo se debarten cuenta los siguientes puftos

Es recomendable que este dibujado en una solagpagin

Un buen diagrama no debera tener mas de 10 filagm®loS

Es deseable que no haya muchos simbolos de decisién

El proceso empieza por la izquierda

Los distintos departamentos o0 puestos de trabajwmluorados estaran
diferenciados indicando de las distintas actividaolesubprocesos que realizan

cada uno de ellos, asi como su interrelacion

El cliente, asi como los proveedores del procasm@e estaran situados en la

columna de la izquierda.

Indicar los distintos puntos de medida de rendimielel proceso en los lugares

adecuados en el diagrama de flujo. Representanletipterior.

Afadir en la pagina leyenda de abreviaturas y kégede las medidas de

rendimiento.

Indicar, en la parte superior de la pagina, nontdek proceso, puesto de
trabajos responsables del mismo y fecha ultimaedesion de diagrama de

flujo.

2.2.14.1 Método para identificar y definir procesos

A continuacion se describe un método para ideatifycdefinir los procesos de un sistema

de gestion mediante Diagramas de Flujo. En esteoduoéexisten dos fases bien

diferenciada¥’

% J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A., 1997
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1. Elaboracién del Mapa de Procesos

2. Descripcion de cada Proceso
Mapa de procesos

Este diagrama ofrece una visién general del sistdengestion. En él, se representan los
procesos que componen el Sistema asi como sureagrincipales. Dichas relaciones

se indican mediante flechas y registros que reptasdos flujos de informacion.

El nimero de procesos de un sistema puede sebladapendiendo del enfoque de la
persona gue esté analizando o disefiando el sistema.

A la hora de identificar los procesos es preciserten cuenta ademas que cada proceso,
por convenio, se describe en un uUnico procedimjedéo modo que la estructura de
procesos establece al mismo tiempo la estructura decumentacién del sistema Otro
factor a considerar a la hora de establecer el rideprocesos que integran el sistema es
la estructura organizativa existente. Los procesosden cefiirse al alcance de un
departamento o funcidn (intradepartamentales) odeueexceder dicho ambito

(interdepartamentales).

Cuando se define la estructura de procesos, esegctable elegir un tamafo de procesos

que permita encontrar un Unico responsable demadaso.

La definicion del Mapa de Procesos deberia seblesida por consenso de todo el equipo
directivo. Para ello, es aconsejable utilizar tntéa del Diagrama de Afinidad.

Es recomendable incluir en el Mapa d procesosrelgistros que establecen las relaciones
entre los procesos ligados con flechas que descsheflujo. Los registros definen la

informacion de entrada y salida y ayudan a delincide mayor claridad el alcance de cada
proceso (es decir, su principio y final). Tambesn recomendable incluir en el Mapa

documentos asociados tales como planes de cosgp®cificaciones e instrucciones.

%" http:/lwww.gestiopolis.com/dirgp/adm/producciomht
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion de Revision por la Gestién de la
la calidac direccior calidac

nmmH4zZzm—r0O

PROCESOS CLAVES

Disefio y desarrollo Planificacion Prestacion y
del servicia del servicia facturacior

PROCESOS DE APOYO

NnO—H4H—mpm—COmXu pmHAzZzm—r 0

D2DTOmMMn——=>wn

Adquisiciones Gestion de Gestién de la
RRHH informacion

Fig. 2.5. Mapa de Procesos Genérico
Ing. Jaime Cadena

Descripcién de cada Proceso

Por convenio, cada proceso se describe en un pnoieet Unico que incluye el diagrama
de flujo del proceso. Para comprender mejor logrdimas de flujo y definir con mayor
precision y claridad los procesos, se recomienda gu procedimiento incluya los
siguientes apartados:

* Encabezado

* Mision

» Alcance

* Responsable del Proceso

* Reqgistros

* Firmas

* Encabezado del Procedimiento

2.2.14.2 Criterios para elaborar diagramas de flujo

Para realizar un diagrama de flujo es conveniem®t en cuenta las siguientes patitas

28 http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/geritrashtm#mas-autor
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La primera actividad de cada proceso suele estaectada a otro proceso
anterior a través de algun registro.

Algunos procesos no vienen iniciados por un proGaserior sino por un
“detonador” (un suceso que desencadena una adjvida

La mayoria de los procesos finaliza con actividadesectadas a procesos
posteriores.

Una actividad puede englobar distintas tareas.aktasilla de la actividad se
describirdn brevemente las tareas incluidas. Sidiesas de una actividad son
numerosas y/o complejas, la casilla de actividadltaria demasiado grande,
por lo que es recomienda describir esa actividaghannstruccion.

Cada casilla de actividad debe indicar un respdasdd ejecucion de dicha
actividad (indicar el cargo responsable en mayascall final de la casilla de la
actividad)

Si las tareas de una actividad son desarrolladas dstintas personas:
considerar actividades distintas separando en asiblacpor cada responsable.
Si de una actividad sale mas de un registro, cermida conveniencia de
dividir dicha actividad en varias actividades: poa cada registro.

Las casillas deben dibujarse lo mas alineadas lpsstianto vertical como
horizontalmente.

Todas las casillas alineadas verticalmente delrestesgmilar anchura.

Cada flecha representa el flujo de una informagi@to o registro) o material.
Se debe evitar cruces de flechas en la medida plesible

Las entradas a las actividades de otras actividadesedentes del mismo
proceso se indican de arriba abajo (de esta faansaduencia de actividades se
ordena verticalmente de arriba abajo).

Las entradas a las actividades procedentes de ptoaesos se indican de
izquierda a derecha.

Si un registro sale de una actividad para entraoteminmediata, se sitla en
medio de ambas actividades unido por flechas.

Entre dos procesos, normalmente figura al mena®gistro, a través del cual

se transmite la informacion
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* Los planes de control, instrucciones, especificesou otros documentos
asociados se reflejaran como entradas a la izqueedlas actividades en las

gue se utilizan como referencia.

2.3. MEDICION DE LOS PROCESOS

Los detalles de los procesos son importantes patgiggminan el consumo de recursos, el
cumplimiento de especificaciones, en definitivaefigiencia de los procesos. La calidad y
productividad requieren atencion en los detallessbl puede controlar y medir un proceso

sin datos.

En consecuencia: son necesarios indicadores quataerrevisar la eficacia y eficiencia

de los procesos (al menos para los procesos clastatégicos).

Las causas de los problemas son atribuibles siemlpeprocesos, nunca a las personas.

2.3.1. SISTEMA DE MEDICION DE LOS PROCESOS

Una vez establecidos los procesos es necesariardefi sistema de control para asegurar
y garantizar que los procesos que se han detaBatisfagan los requerimientos definidos.

La medicion de los procesos permite identificagehnce de los mismos de forma que
permitan alcanzar el nivel de competencia espesadge mantenga por encima de lo

propuesto.

Como se present6 anteriormente, las representacgraécas tales como el diagrama de

flujo puede identificar aquellos lugares en loslesidas salidas (output) cambian de

responsables o de departamentos; por tanto, estopuntos en los cuales se puede
establecer medidas de efectividad.

La recoleccion, el analisis y el almacenamientala®s son actividades que no agregan
valor hasta cuando estos se utilizan para contdmaumentar 0 mejorar un proceso; por

tanto, jamas debe recolectarse datos que no vaarseu Se puede concluir que una de las

razones relevantes para contar con un sistema diéciore del proceso consiste en
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identificar y establecer prioridades en lo queedeerre al mejoramiento del proceso y las
oportunidades de cambio.

Es importante recordar que la gestion por procests vinculada al direccionamiento
estratégico de la empresa, esta vinculacion se leamepta con los indicadores, ya que
sirven para evaluar el cumplimiento de los objetjuves decir determinar si los procesos

alcanzan el rendimiento esperado.

En la actualidad las empresas estan desarrollarticadores que incluyan a mas de los
financieros, indicadores de aprendizaje, satisfacae clientes y empleados, impacto
social etc. Lo que se busca con la implantaciéindeadores es comprobar hasta que
punto se estan cumpliendo los objetivos y de queenaase podrian establecer nuevos

objetivos, la interrelacion existente se indicaksiguiente grafico:

Visién y Mision l

Obietivos

Procest Indicadores

Fig. 2.6. Relacion entre Procesos, objetivos e Imdidores

Finalmente, se puede concluir que las empresasrdlateiona su estructura con sus

objetivos organizativos y sus correspondientesaubres

2.3.2. INDICADORES DE DESEMPENO DE PROCESOS

El indicador es la representacion cuantificada da unformacion a través de sefiales,
signos, muestras o0 marcas de algun proceso - ferdnwie evidencian sus
particularidades, constituyendo el medio a travélscdal se puede evaluar de manera

objetiva los cambios, buscados con el desarrolla éenpres®

29 J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A. , 1997
%0 http://personales.jet.es/amozarrain/Estructuracgsms. htm
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Las caracteristicas basicas, por tanto, para coataun buen indicador deben ser:
Medibles, para poder verificar en la realidad su gradowegimiento, la medicién puede
ser cuantitativa o cualitativa.

Disponibles deben encontrarse en algun sistema de informacaiguien debe asumir la
responsabilidad de proveerlo con las caractersstiegigidas, para utilizarlos como
instrumento de evaluacion, agregacion (o desagigafrecuencia, cobertura.
Determinantes es decir, seleccionados o configurados de manerasean los que mejor

expresen la naturaleza del resultado objeto dedaedi

2.3.2.1. Objetivos de indicadores de procesos

Este sistema de medicion establece de forma ebgplas relaciones que existe entre los
objetivos y las diversas perspectivas, a fin de puedan ser gestionadas y validadas
conforme avanza el proceso; las medidas en el gpa@n ventanas a través de las cuales
se puede observar y controlar, las mismas que dsdreconfiables y deben permitir una
vision continua del proceso. Sin medicion confiable es posible tomar decisiones
inteligentes. El principal problema de la mayortpate procesos, es que el rendimiento
solo se mide al final, lo que proporciona pocaogdimentacion sobre las actividades
individuales dentro del proceso 6 cuando la prdpog; es demasiado tarde, por lo que se
debe establecer puntos de medida aproximados a amzlédad, de manera que las

personas que realizan reciban una retroalimentaliféota, inmediata y pertinente.

Por tal situacionlos indicadores de gestion persiguen los siguiestigeivos:

* Propender cumplimiento de objetivos, metas y palétide la alta direccion;
* Garantizar la produccién de informacion confiable;

* Prevenir errores;

* Asegurar la idoneidad y eficiencia del recurso homna

» Garantizar el permanente andlisis y evaluacioraadgstion;

» Asegurar la existencia de mecanismos de verificagiévaluacion
2.3.2.2.Tipos de indicadores

Entre los indicadores que se pueden encontrar ks siguientes:
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DESCRIPCION

DE
CUMPLIMIENTO

Se debe considerar que cumplir, tiene que veraaonclusion dg
una tarea.Los indicadores de cumplimiento est@timiados co

los ratios que nos indican el grado de consecud@tareas y/§

trabajos; por ejemplo: Cumplimiento de la planificam mensua

para actividades administrativas entres otras.

DE
EVALUACION

La evaluacion tiene que ver con el rendimiento ojptenemos d
una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores dti@sion esta
relacionados con los ratios y/o los métodos que ayasian
identificar nuestras fortalezas, debilidades y ropodades dg
mejora; por ejemplo: Evaluaciéon del proceso de iGefkt

Administrativa.

DE EFICIENCIA.

La eficiencia tiene que ver con la actitud y laamagad para lleva
a cabo un trabajo o una tarea, con el minimo géstiempo. Loj
indicadores de eficiencia estan relacionados cemdtios que nao

trabajos; por ejemplo: Tiempo de despacho de cotifbe

tiempo para realizar pedidos, pérdida de cliertagS@

DE EFICACIA.

indican el tiempo invertido en la consecucion desda y/q
El ser eficaz tiene que ver con hacer efectivo miento O
propésito; los indicadores de eficacia estan retados con lo |
ratios que nos indican capacidad o acierto en tseamcion d
tareas y/o trabajos; por ejemplo: Verificacion geesupuestg

manteniendo un equilibrio entre ingreso y gastos

DE GESTION.

El administrar y/o establecer acciones concretasa gece

realidad las tareas y/o trabajos programados Vifjgiados. LoS

indicadores de gestion estan relacionados con ati®sr qud
permiten administrar realmente un proceso; por

ejemplo: Administracién y/o gestion de los procedesGestio

Comercial, Auditoria Interna o de Asesoria Legal

Tabla 2.4. Tipos de indicadores

%1 http://personales.jet.es/amozarrain/Estructuracgsms. htm
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2.3.2.3.Beneficios de los indicadores de gestion.

Es necesario identificar los beneficios esperadasfgrma en que determinara si han sido

alcanzados.
Como beneficios de los indicadores se podria ptasks siguientes:

» |dentificar oportunidades para mejorar la rentdhdi

* Evaluar oportunamente la gestion de la empresa,

» Brindar un aporte dentro de los procesos paranta tke decisiones.

* Orientar actividades hacia los objetivos lo quenira fijar metas y evaluar el

desempeiio promoviendo la eficiencia y eficacia [@satisfaccion del cliente.

La medicion se iniciara a partir de la informacaistenida en el levantamiento inicial de
procesos, lo que permitira un acercamiento a Isnths ambitos de evaluacién y a cada
proceso involucrado. En caso de que no existanrdoron para la construccion de ciertos
indicadores y que las instancias mencionadas ndapu@roporcionarla, se sugeriran
directamente los indicadores basados en requetiosiesicordes a los objetivos de la

empresa

2.3.2.4.Metodologia de establecimiento de indicadss de gestion

Las técnicas para elaborar medidores e indicadsmessimples, por lo que el proceso a

seguir es el siguiente.

1. Definir los atributos importantes, mediante el deodiagramas de afinidad (lluvia
de ideas), se obtiene el mayor numero de ideasetidores e indicadores, que
puedan utilizarse para medir las actividades, segéarel caso.)

2. Evaluar si los indicadores tienen las caractedstideseadas; es decir, medibles,
realistas, disponibles y determinantes.

3. Comparar los indicadores propuestos contra el cémjde indicadores actuales, si

los hubiere, para evitar redundancia o duplicidad.
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Es necesario que los indicadores de gestion seamiattables, a fin de que su analisis no
se convierta en un proceso demasiado dificil, guevez de ahorrar recursos a la
organizacion los ocupe mas de lo planificado; pto s indicadores de gestion se

presentan de varias maneras: gréaficas, tablascgsafe seguimiento y graficos de control.

2.3.2.5.Pasos para la elaboracion de los indicadsre

Las técnicas para elaborar medidores e indicadamesimples. El proceso sugerido para

hacerlo es el siguiente

1. Definir los atributos importantes
Evaluacién de los medidores o indicadores propsesto
3. Comparar contra el conjunto de medidores o indiegl@ctuales para evitar

redundancia o duplicidad

Se entiende como ATRIBUTO la caracteristica o daali que distingue a los diferentes
indicadores entre sus semejantes, determinandanutgute su particularidad.

2.3.2.6.Jerarquia de medidas en un proceso

Para ubicar los controles dentro de un Diagranf@duje de Despliegue de Actividades se

debe tomar en cuenta los siguientes fbos

Es un indicador por el cual el cliente emtevalora la calidad del proceso

Es un indicador usado por la organizaci@mapvalorar, ademas de Jla

consecucion del M 1 — E aspectos de eficienciacaah.

Indicador que es usado para valorar la cdlida una etapa del procepo,

cuando hay cambio de direccion del flujo

Indicador que es usado para valorar la cdlide un paso de una etapa jdel

proceso o de una actividad critica

Tabla 2.5. Tipos de indicadores, J.B Roure, M. Moiiio, M.A Rodriguez

32 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003

% J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A. , 1997
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M 1-1 M 1-E
M-2 M-2 ME-2 :
M -3 M-3 M-3 M -3 :
A ™ B *<i;§* C M D ™ E [ F [ CLENTE
P1 P2 P3

J.B Roure, M. Moiiino, M.A Rodriguez , La Gestion Br Procesos

Fig. 2. 7 Jerarquia de Medidas en un Procedb

Algunos ejemplos de indicadores se pueden observiar siguiente tabla:

CcODIGO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO

UNIDAD
DE
MEDIDA

FORMULA
DE CALCULO

FRECUENCIA

1.GAD.FIC.001

Manejo Adecuad

del presupuesto

del

anug

o Verificacion
presupuesto

gque mantienen
equilibrio entre

ingresos y gastos

un

Al Porcentaje

IngresoToal

x 100
GastosToth

1.GAD.FIN.006

Cumplimiento

los planes de pago

de

el
de

> Verificar
cumplimiento
pagos Y los flujos dé

caja.

Porcentaje

NroPlanes@mplidos

NroPlanesRnificadcs

x 100

Semestral

1.GCA.IMP.001

Implementacion d

proyectos

calidad

de

eConstatar que

se estén ejecutando

los

D

modelos de calidad Porcentaje

Proyectobn plementasio
— x1M0

Proyectosiiados

1.GCI.PUB.001

Publicidad

generada

Verificar los avisos
publicitarios
generados

Porcentaje

NroPublicdadEfectuda

NroPublicdadPlaniftada

Tabla 2.6. Ejemplos de indicadores

x 100

% J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A., 1997

Semestral
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2.4. MEJORA Y OPTIMIZACION DE PROCESOS

En la dinamica de mejora de procesos, se puedtingtis dos fases bien diferenciadas: la

estabilizacion y la mejora del proceso.

» La estabilizacion tiene por objeto normalizar elgaso de forma que se llegue
a un estado de control, en el que la variabilidadcenocida y puede ser
controlada.

* La mejora, tiene por objeto reducir los margenegad@bilidad del proceso y/o

mejorar sus niveles de eficacia y eficiencia.

Es importante tener en cuenta esta consideraciono $Se mejora la actividad de los
procesos, tampoco se mejorara las actividades el@paesa, si no se gestiona eficazmente
los procesos, tampoco se gestionara eficazmeptapaesa.

Los programas de Mejora de Procesos sirven pafacpamar de un modo sistematico los
procesos que actlan cono lazo de unidén entre ldasnestratégicas. La gestion por
Procesos lo que busca es establecer una infraes&rugue pueda gestionar, asi como
perfeccionar de forma constante y continuada losgsos claves. La mejora de procesos y
la Gestion de Procesos dan como resultado bergetalies como: la solucion a un aspecto
fundamental de la empresa, el perfeccionamienttoslesistemas, la coordinacion de la

labor de equipos ete.
La mejora de proceso puede venir por dos vias aammitaria®:

Por cambiar aspectos del proceso existente: eg gecieliminar aquellas actividades que
no estan aportando valor al proceso desde el plentista del cliente

Por crear o cambiar totalmente el proceso: es ,dqaemircuestionarse nuevamente y de raiz
el disefio global de proceso de forma que consigaatwazar los nuevos objetivos o

generar mas valor.

% Rummler G. Brache A, Cémo mejorar el rendimiergdalempresa , Ed.Deusto, 2002
% J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A. , 1997
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2.4.1.0BJETIVOS DE LA MEJORA DE PROCESOS

La mejora de los procesos posibilita reducir o elanlos costes de la no calidad o costes
evitables, los objetivos que persigue la mejorproeesos son los siguientes
» Conseguir que los proceso sean mas eficaces ciesgiee produzcan los
resultados deseados
* Lograr que los procesos sean mas eficientes, &s gee minimicen el uso de
los recursos.
» Hacer que los procesos se adapten a las necesmadbmntes de los clientes

o el mercado

Para lograr alcanzar los objetivos sera necesatigaasobre los procesos en aspectos
como:

» Eliminacién de errores, defectos, etc.

* Reduccion del tiempo de ciclo

e Optimizacion de recursos

» Simplificacién de objetivos y tareas

* |Incremento de la satisfacciéon de los clientes
2.4.2. PASOS PARA LA MEJORA DE PROCESOS

La metodologia para corregir un proceso defectugswa reestructurar un proceso
existente en respuesta a un cambio o en buscaad®ejora continua y para estructurar un
nuevo proceso se puede simplificar en los sigusepasos:

1. Identificacién de la Cuestion Empresarial Significéiva: la mejora de procesos
se inicia cuando la alta direccion identifica claesmte cuales son los objetivos
para el programa de mejora, debe identificar un ARbtividades de Mejora de
Funciones) es decir una meta medible.

2. Seleccién del Proceso Fundamentaluna vez identificado el AFN, se
identificaran los procesos interfuncionales que anagotencial tienen para

resolverlo.

%7 J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A., 1997
% Rummler G. Brache A, Cémo mejorar el rendimiergdalempresa , Ed.Deusto, 2002
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Seleccion del Lider y otros miembros de un Equipo & Procesos:debe
intervenir representantes de todas las funcionespauticipan y contribuyen al
Proceso Fundamental

Formacion y adiestramiento del Equipo:se ensefia al equipo la teoria y las
herramientas de la mejora de Procesos

Elaboracion del Mapa: el equipo elabora un detallado Mapa de Relaciongs y
Mapa de Proceso , que describe la situacion actual

Identificacion de las desconexionest medida que el equipo elabora el Mapa de
Procesos, va anotando las desconexiones que eistel proceso: insumos,
procesos que faltan, se repiten y que pueden afdatamplimiento de objetivos.
Andlisis de las desconexionesise debe identificar las causas de las
desconexiones, algunas de las causas seran yadamocno seran de relevancia
para la solucion.

Elaboracion del Mapa ¢como deberia ser?es una cadena esquematizada de
actividades mediante la cual se obtiene el prodoctervicio exigido por el
cliente.

Definicion de formas de medicidn:consiste en determinar una serie de medidas
en funcion del cliente final. Luego, en los enckweiticos de los procesos se
establecen formas de medicion y sus metas.

Planificacion de cambios, redaccion y presentacidie recomendaciones

Introduccion de los cambiossse pone en practica las mejoras por medio del plan.

ETODOS PARA LA MEJORA

Con respecto a los métodos que se pueden utiiaea llevar a cabo la Mejora de

Procesos se pueden distinguir:

Mejoramiento continuo.- son las acciones emprendidas en toda la
organizacion para incrementar la eficiencia y efeale las tareas, actividades
y procesos con el objetivo de generar beneficiasiawhles tanto para la
organizacion, como para sus clientes. Entre losfimos que presenta ,
tenemos :

v Desarrolla cambios positivos en beneficio del ¢ckgnde la

organizacion
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v' Eleva los estandares de desempefio de un procesm con
funcionamiento rutinario

v Elimina procesos repetitivos

v' Contribuye en la adaptacion a los avances tecraégi

* Reingenieria.- Es el redisefio rapido y drastico de los procestratégicos de
una organizacién, asi como de los sistemas, lddcpsly las estructuras que
los sustenta, para alcanzar mejoras espectacut@areproductividad. Las
ventajas que presentan son las siguientes:

v Innovacién en cémo hacer las cosas
v/ Cambios radicales en lo que se esta haciendo
v" Mejoras sustanciales en periodos de tiempo cortos

2.4.4. CICLO PDCA PARA LA MEJORA DE PROCESOS

El PDCA es un elemento fundamenta en la gestiomasleempresas, fue desarrollado
inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewpaue popularizado por W.

Edwards Deming por esta razén es también conocidmciclo de Deming, es un método
gue puede ser utilizado para llevar a cabo la ragjontinua o una reingenieria, consiste

en una cuatro fases que se llevan cabo de mamesaautiva.

sPlan de Accidén
sIdentificacién
*Ohservacion
sAnilisis

*Implantacidén

sActuar

sEvaluar sVerificar

Fig. 2.8 Ciclo PDCA
Edwards Deming
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P: PLAN (Planear): Establecer los objetivos y proces@eesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del eligas politicas de la organizacion.

D: DO (Hacer): Llevar a cabo los planes, implemerdsaprocesos.

C: CHECK (Verificar): Realizar el seguimiento y la n@dn de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivims yequisitos para el producto, e informar

sobre los resultados.

A: ACT (Actuar): Tomar acciones para mejorar continear@ el desempefio de los
procesos: es decir, actuar para corregir los pmudde encontrados, prever posibles
problemas, mantener y mejorar.

Conforme se avance en el mejoramiento, se dels®guaando sus resultados, a través de
auditorias de seguimiento; asi como también, se dinificar y realizar una reingenieria
de los procesos de gestion, para alcanzar mejmspectaculares en determinados

parametros como costos, calidad, servicio y rapilgeespuesta.

Dentro del contexto de un sistema de gestion,2IRA., es un ciclo dinamico que puede
desarrollarse dentro de cada proceso de la orgamizay en el sistema de procesos como
un todo, esta intimamente asociado con la placifica implementacion, control y mejora

continua, tanto en la realizacion del producto coenootros procesos del sistema de

gestion de la calidad.

El mantenimiento y la mejora continua de la capatidel proceso pueden lograrse
aplicando el concepto de P.D.C.A., en todos logles/dentro de la organizacion. Esto
aplica por igual a los procesos estratégicos denael, tales como la planificacién de los
sistemas de gestion de la calidad o la revision lpodireccién, y a las actividades
operacionales simples llevadas a cabo como una gdartos procesos de realizacion del

producto.

Esté método aporta su maxima eficacia cuando ssgranun amplio despliegue en toda

la organizacion, a la vez que ayuda en procesosejlera interdepartamental a desarrollar
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el concepto de cliente- proveedor interno, cony@mgo a generar una sinergia
interdepartamental en beneficio de la satisfacd@rcliente exterro.

Las etapas del ciclo PDCA son siete:

Seleccion del proyecto
Comprension situacion inicial
Andlisis

Acciones correctivas
Resultados

Estandarizacion y control

N o ok~ DR

Conclusiones - planes futuros.

2.4.4.1.Herramientas basicas para el andlisis en@tlo pdca

Las técnicas basicas que se aplica en la gerercjgratesos, o también denominadas

técnicas de control son las siguiefites

1. Analisis de Pareto.-Representa la frecuencia de ocurrencia de los @vemnt cada
categoria. Se lo realiza recolectando los dampseréos con el uso de una lista de

chequeo que muestre la frecuencia

14 120
12 -+ 100
101 /’/‘—’—‘ 1 80
s ] //

S + 60
Z 64+

Al / + 40

Tension Burbuja Fractura Rayado Otros

Defectos

Fig. 2.9. Gréfico de Pareto
Marino Hernando, Gerencia de Procesos

% J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestR®or Procesos, Ed. Folio S.A., 1997
“0 Marifio Hernando, Gerencia de Procesos, Ed. Alfaomega, 2003
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2. Diagrama causa-efecto.Establece cudles son las posibles causas que gamera
efecto indeseable o problema de proceso, Ayudan&racedonde enfocar los

esfuerzos para mejorar el proceso

No deirsunos peddos
Cord celes exige

Fig. 2.10. Diagrama Causa — Efecto
Marifio Hernando, Gerencia de Procesos

3. Hoja o lista de chequeo.Permite recolectar datos, verificando de una manera
estructurada el cumplimiento de un manual.
4. Histograma.- Diagrama que proporciona una rapida comprensioodde estan

distribuidos os datos y facilita su andlisis.

Histograma

14

10

O Frecuencia

O N M O @
|
T

<+

PSS
R 3

Clase

Fig. 2.11. Histograma
Marifio Hernando, Gerencia de Procesos
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5. Diagrama de dispersion.-Muestra la relacion existente entre dos conjunts d

datos.

45

40 . .

35 .
30 . .
25

(X ]

20

% ESPUMA
o
.

15 .
10

0 T T T T T T T
35 37 39 41 43 45 47 49 51

TEMPERATURA

Fig. 2.12 Diagrama de dispersion
Marino Hernando, Gerencia de Procesos

6. Gréfico de control.- Indica lo bien que esta funcionando un proceso. I8en

instrumentos para detectar las causas especialesidbilidad.

Tiemps g aspera

‘:: | = = == = = : [ —
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% LG . J L ‘T/'\'\.\_.—/AH! N ‘\u. - a2 Gnm
é L= I‘ ‘-h--.'.--F
£ 12e !
e / f
w2 ‘t.‘::- TS
S R e — !

e — — — |

RANGO
‘\.‘;;L
!
>
D
i L
4\’;
t
i

Fig. 2.13. Grafico de control
J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez

7. Grafico de lineas.- Muestra la variacion de una variable a lo largo taehpo,

detecta cambios y evoluciones de la varidbier Fig. 2.13.

“1J.B Roure, M. Mofiino, M.A Rodriguez , La GestRor Procesos, Ed. Folio S.A., 1997
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CAPITULO 1lI
ESTRUCTURA DE PROCESOS

3.1. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Se redefinid los lineamientos generales del die@shiento estratégico de Petréleos &
Servicios con el fin de afrontar los retos que épata un mundo tan competitivo, fue

llevada a cabo conjuntamente con los altos direstiv

Su propésito consiste en determinar el rumbo aedanizacion asi como la obtencion, el
uso vy la disposicion de los medios necesarios planzar la misién y la visién de la

organizacion. Todo esto es el resultado de un gabmjo en el que participan areas
multifuncionales y en donde se contemplan todogpbmsbles factores que puedan ser de

alto impacto en el cumplimiento de los objetivogamrizacionales

El direccionamiento estratégico proporciona unartojpadad o, por o menos, una base

para ajustarse en forma constante a los sucesmsonas actuales de los competidores.

3.1.1. MISION

Para determinar la mision de la empresa se utilizéormato que nos brinda un enfoque
claro para establecer e identificar los elementeesarios en la formulacion de toda
MISION empresarial mediante la contestacién detas preguntas, como se puede

observar en la declaracion de la Mision de P&S
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—— FORMATO DE FORMATO
B LEL_4EEES | bECI ARACION DE LA MISION 1

PETROLEOS & SERVICIOS

EMPRESA PETROLEOS & SERVICIOS C.A
FECHA DE

ELABORACION

RESPONSABLE A.E.G.R/F.E.H.O

DETALLE DE ACTIVIDADES

A: Interrogantes Basicas
1.- Tipo de organizacion:

Somos una compafia privada, orgullosamente ecaatori comercializadora
combustible

2.- Motivo:

Nos constituimos para abastecer de combustible nnddr soluciones integrale
nuestros cliente

3.- Productos o servicios:

Ofrecemos entre nuestros productos : gasolina,extizer, diesel 1, diesel 2, gaso
industrial

4.- Clientes:

Brindamos nuestros productos a las diferentesieaggde servicio que son parte d
Red de P&S

5.- Factor diferenciador:

Entregamos beneficios a nuestros clientes talesoceeguros contra robo, incen
entre otros

6.- Mercados

Distribuimos a nivel nacional

7.- Recursos:

Contamos con un equipo de trabajo capacitado pasaervision de cada una de
estaciones de servicio
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8.- Gestion:

Buscamos cuidar del medio ambiente cumpliendo asnas establecidas por
organismos de control

B.- MISION

“Somos una Compaifia privada, orgullosamete ecuatoriana con presencia en to
el territorio nacional, comercializadora de combusble y proveedora de solucion
integrales a nuestros clientes; con responsabilidagbcial, absoluto respeto al med
ambiente y adecuados niveles de rentabilidad; queuenta con accionistas
colaboradores comprometidos con el desarrollo delgis”.

C.- ESTRATEGIAS

O.E.1.-Obtener adecuados niveles de solidez financier@ntabilidad, que permit
incrementar el valor de la empresa y consecuattemla confianza y el respaldo
los accionistas y de la comunidad

O.E.2.-Establecer a P & S como una empresa confiableonyaltos estandares
servicio mediante la propuesta de valor que sagsf necesidades y sup
expectativas de los clienges

O.E.3.- Operar con altos niveles de eficiencia, a tragésprocesos que permi
optimizar los tiempos, reducir los costos, y maj@tsservicio

O.E.4.-Establecer a P & S como una empresa confiableonyaltos estandares
servicio medante la propuesta de valor que satisfagan neckEsdy super
expectativas de los clientes
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3.1.2. VISION.

La visidn de la empresa se establecio tomando entauos principios y valores que
fueron presentados por los directivos de la enapiesi como sus intereses comunes entre
quienes forman parte de P&S, la vision sefiala umgepcion de lo que se espera
conseguir en el futuro por parte de la empresaraatd su desarrollo empresarial. La

misma se muestra en la declaracion de VISION exaues

—- R FORMATO DE ) FORMATO
— DECLARACION DE LA VISION 1

PETROLEOS & SERVICIOS

EMPRESA PETROLEOS & SERVICIOS C.A
FECHA DE ELABORACION

RESPONSABLE
A.- VISION

PRINCIPIOS:

Etica

Disciplina y respeto
Fidelidad y lealtad
Honestidad y transparencia
Trabajo en equipo

VISION:

“Para el afo 2012 Petroleos & Servicios sera una @mesa lider en
comercializacibn de combustible y de reconocida im@&n a nivel nacional, qu
enfocara sus esfuerzos en la satisfaccion de lascesdades dl cliente y en I3
rentabilidad del giro del negocio, teniendo como ks de sus operaciones la ética
calidad.”
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3.1.3.VALORES CORPORATIVOS*:

FORMATO DE

—— DECLARACION DE FORMATO
—— PS5/ "
VALORES CORPORATIVOS

PETROLEOS & SERVICIOS

EMPRESA PETROLEOS & SERVICIOS C.A
FECHA DE ELABORACION
RESPONSABLE

DISCIPLINA Y RESPETO .- Cumplimiento de obligaciones asumidas en relaa

distribuidores y colaboradores.

TOMA DE DECISIONES .- Actuar oportunamente sobre la base del analisissdeecho

y datos presentados.

COMUNICACION. - Establecer canales formales e informales de irdoidm oportun

entre las partes.

FIDELIDAD/LEALTAD .- Compromiso y actitud ante la mision de la emgares

ACTITUD DE SERVICIO .- Actuacién oportuna frente a las necesidadespgaativag

de nuestros clientes.

HONESTIDAD/TRANSPARENCIA.- Comportamiento ético en todas las acciones.

CONFIANZA EN PERSONAS/EMPRESA.- Asegurar que lo ofrecido se cumpla.

CREATIVIDAD.- Capacidad de generar soluciones adecuadas y pasrta fin d

incrementar la eficiencia operativa.

TRABAJO EN EQUIPO .- Unificacion de esfuerzos para beneficio de lagafia

42 petréleos & Servicios C.A
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3.1.4.0BJETIVOS ESTRATEGICOS

Se mejoro la redaccion y se redefinié ciertos olgstque fueron planteados por Petréleos
& Servicios C.A. con el fin de alcanzar su misiovigion
A continuacion se presenta un objetivo estratégiaca cada una de las siguientes

perspectivad®

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATEGICO

“Obtener adecuados niveles de soliflez

financiera y rentabilidad, que permitgn
incrementar el valor de la empresa |y
FINANCIERA _
consecuentemente  la confianza vyl el
respaldo de los accionistas y dellla

comunidad”

“Establecer a P & S como una emprgsa
confiable 'y con altos estandares [de
CLIENTES / MERCADO servicio mediante la propuesta de vor

gue satisfagan necesidades y supdgren

expectativas de los clientes”

través de procesos que permitan optimfzar
PROCESOS INTERNOS _ _ a
los tiempos, reducir los costos, y mejo

el servicio”.

“Incorporar y retener al mejor talentp

humano, fomentar el trabajo en equfpo
APRENDIZAJE

Y
CRECIMIENTO /PERSONAS

para generar una cultura organizaciongl
enfocada en la atencion al cliente, erjfla

optimacion de recursos y resultados, yjen

el mejoramiento continuo.”

43 petréleos & Servicios C.A



65

3.1.5.DESPLIEGUE DE ESTRATEGIAS*

El sistema de despliegude estrategias permite de una manera particulaemefettiva
definir objetivos especificos, y consecuentemeosectiterios de medida con los que se
evaluaran y las correspondientes acciones paragoines, es decir, los tres elementos

basicos objetivos, estrategias y actividades.

De esta forma, en lo que se refiere al cumplimielgsu misidén y a la proyeccion de la
organizacién hacia su vision el despliegue de tegfis implica que los participantes y
responsables de las acciones que se definan ppedtsmecer a diferentes areas de la
estructura formal de la organizacion, es decirifereghtes departamentos o grupos, pero
todos se subordinan al responsable correspondi@siese concreta en la practica la idea

integradora de este concepto.

La importancia de este sistema estd caracterizaolgu@ todas las actividades
fundamentales de la organizacion se encuentremit@dasdara ello es relevante conocer

los siguientes conceptos:

* Objetivos estratégicos.- Resultados especificos que se desean alcanzar,
medibles y cuantificables a un tiempo, para lotganision.

» Estrategias- Alternativas o cursos de accion para lograr lbgtovos y la
misién organizacional. Muestran el uso y la asigimade los recursos.

» Actividades- Conjunto de operaciones o tareas propias de @ensompa O

entidad

En el despliegue de estrategias se debe tomaregriacal grado de importancia que cada
uno de los objetivos planteados dentro de la erapesta priorizacién se debe llevar a
cabo por parte de los altos directivos de las esagréeomando en cuenta el criterio de los

jefes de las diferentes areas operativas

Para efectuar el despliegue de estrategias seaeauniones con el Presidente de la

Empresa a quien se presento el siguiente docuntargmo que fue aprobado

“ http://planificacionesestrategicas.welblog.net/
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MISION DE LA
ORGANIZACION

“Somos una CompaiijaO.E.1.- Obtener adecuados niveles de solidez financig

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

privada, orgullosamenterentabilidad, que permitan incrementar el valotadempres;

ecuatoriana con presencia ) consecuentemente la confianza y el respaldo lod¢

todo el territorio haclonat, 5 ccionistas y de la comunidad

comercializadora d

_ [O.E.2- Establecer a P & S como una empresa confiab)
combustible y proveedora de i o .

_ ) con altos estandares de servicio mediante laupsip dé
soluciones integrales [a

. , valor que satisfagan necesidades y superen expastade
nuestros clientes; con

responsabilidad sociql,IOS clientes

absoluto respeto al medidD.E.3.- Operar con altos niveles de eficiencia, a sadé

ambiente y  adecuadggprocesos que permitan optimizar los tiempos, redios

niveles de rentabilidad; gyecostos, y mejorar el servicio.
cuenta con accionistas

YO.E.4.- Establecer a P & S como una empresa confiab

colaboradores con altos estandares de servicio mediante laupsip dé

comprometidos  con

el . . .
valor que satisfagan necesidades y superen expastade

desarrollo del pais”. .
los clientes

Tabla 3.1 Despliegue de Estrategias



OBJETIVO ESTRATEGICO 1.- Obtener adecuados niveles de soli
financiera y rentabilidad, que permitan incremerghvalor de la empres

y consecuentemente la confianza y el respaldéosdaccionistas y de
comunidad

67

dez
PESO %
a 30 %

ESTRATEGIA 1.1 Mantener un manejo financiero correcto de Petréje

DPESO %

Servicios que permitan observar el mantenimientéplenos indices de liquidez40 %

y control presupuestario

ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE

1.1.1 Establecer un presupuesto anual 30 % JERENCIERO

1.1.2 Establecer propuestas, de politicas
controles de liquidez y solidez financiera

Y 30% JEFE FINANCIERO

1.1.3 Monitorear la liquidez y capacidad de pago
de obligaciones en corto y mediano plazo

20% JEFE FINANCIERO

1.1.4 Normalizar las politicas de crédito y cobrp 20% JEFE FINANCIERO

ESTRATEGIA 1.2 Administrar el Fondo de Contingencia y la inforndac

PESO %

general sobre los créditos otorgados por Petrl&esvicios a clientes 20%
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
1.2.1 Efectuar estudios de riesgo crediticio 25% | JEFE FINANCIERO
1.2.2 Anah;ar nlveles,y_condluones Optimas para 2506 JEEE FINANCIERO
el otorgamiento de créditos
123 Coordinar y planificar los desgmbolg,os‘de 10% JEEE FINANCIERO
créditos a llevarse a cabo para los distribuilore
iééﬁtosMomtorear y administrar el sistema |de 20% JEEE FINANCIERO
1.2.5 Llevar a cabo un control del Fondo |de 20% JEFE FINANCIERO
Contingencia 0
ESTRATEGIA 1.3 Mantener un sistema de contabilidad que reflejen RESO %
razonabilidad de los estados financieros y demfmniacién contable de [p40 %
empresa
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
1.3.1 Recopilar y _Qrdenar la informacion 15% JEEE FINANCIERO
Contable de la Operacion de la Empresa
1.3.2 Anallzar eI_ Orlgen.,, razonabilidad |y 2506 JEEE FINANCIERO
confiabilidad de la informacién contable
1.3.3 Contabilizar las operaciones y transaccignes 2506 JEEE FINANCIERO
de la empresa
1.3.4_G§\nerar reportes para uso de los ejecutivos 15% JEEE EINANCIERO
y accionistas de la empresa
1.35 Elaborar Andlisis Financiero de |la 20% JEFE FINANCIERO
informacion contable resultante 0




OBJETIVO ESTRATEGICO 2 .- Establecer a P & S como una emp

confiable y con altos estandares de servicio iangel la propuesta de valpr
que satisfagan necesidades y superen expectate/éss clientes
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BEso %
20%

ESTRATEGIA 2.1 Fidelizar clientes rentables brindando un servictegral| PESO %
en la distribucion de combustible 50%

ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
2.1.1 Planificar control de calidad del combustiple JEFE DE PROGRAMACION Y
en cada una de las estaciones de servicio 20% ABASTECIMIENTO

JEFE UNIDAD COMERCIAL

2.1.2 Elaborar un cronograma para llevar a caljo la JEFE DE PROGRAMACION Y]
adecuacion y mantenimiento de las e/s 10% | ABASTECIMIENTO
2.1.3 Supervisar y controlar las actividades|de JEFE DE PROGRAMACION Y]
distribucion de cada estacion 20% | ABASTECIMIENTO
2.1.4 Brindar asesoria legal y técnica en tramites JEFE DE PROGRAMACION Y]
con organismos interinstitucionales 25% | ABASTECIMIENTO
2.1.5 Realizar estudios técnicos necesarios cpmo JEFE DE PROGRAMACION Y]
requisito para el funcionamiento de las estacignes 25% ABASTECIMIENTO

de servicio

ESTRATEGIA 2.2 Mantenerse como lider en la distribucién de coniblest | PESO %
20 %

ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE

2.2.1 Ampliar la red de estaciones de servicio 30% | JEFE UNIDAD COMERCIAL

2.2.2 Asegurar el volumen de ventas requerido para JEFE DE PROGRAMACION Y]

abastecer a las e/s 25% ABASTECIMIENTO

2.2.3 Controlar la adecuada distribucion |de JEFE DE PROGRAMACION Y]

combustible mediante soluciones inmediatas para 25% ABASTECIMIENTO

abastecer de combustible

2.2.4 Mantener beneficios para las estaciones de JEFE DE PROGRAMACION Y]

servicio (seguros) 20% ABASTECIMIENTO

ESTRATEGIA 2.3

Ingresar en nuevos segmentos

de mercado enPESO %

comercializacion de combustible 30 %
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE

2.3.1 Analizar empresas para proveer JEFE DE PROGRAMACION Y]

incrementar la venta de combustible para|las 40% ABASTECIMIENTO

industrias y otros sectores

JEFE UNIDAD COMERCIAL

2.3.2 Promover a P&S en los nuevos segmentos

de consumo.

30%

JEFE UNIDAD COMERCIAL

2.3.3 Llevar a cabo publicidad a través de
unidad de comercializacion

la

30%

JEFE UNIDAD COMERCIAL




OBJETIVO ESTRATEGICO 3 .- Operar con altos niveles de eficiencig

través de procesos que permitan optimizar los wem@ducir los costos,
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mejorar el servicio.

. 0
ESTRATEGIA 3.1 Trabajar bajo parametros de calidad gg ?A)O %
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
JEFE DE PROGRAMACION Y
3.1.1 Desarrollar politicas de calidad 10% ABASTECIMIENTO
JEFE SISTEMAS DHE
INFORMACION
- JEFE DE PROGRAMACION Y
3.1.2 Establecer normas y procedimientos,
documentados, que constituyan una base para el 15% ABASTECIMIENTO
cumplimiento de los propdsitos de la empresa JEFE SISTEMAS DE
INFORMACION
3.1.3 Definir las politicas rocedimientps
necesarios que permliotan realizér ICIJos procesos de JEFE DE PROGRAMACION Y
administracion, distribucién y control en la empres  15% ABASTECIMIENTO
de manera eficiente. JEFE SISTEMAS DE
INFORMACION
. . JEFE DE PROGRAMACION Y,
3.1.4 Normar los lineamientos que deben cumplir el
personal de Petréleos & Servicios para el desarroll  15% ABASTECIMIENTO
de sus funciones JEFE SISTEMAS DHE
INFORMACION
3.1.5 Difundir la politica de calidad a todos los JEFE DE PROGRAMACION ¥
miembros de la empresa para trabajar en funcipn a 10% ABASTECIMIENTO
ella JEFE SISTEMAS DHE
INFORMACION
JEFE DE PROGRAMACION Y,
. ABASTECIMIENTO
3.1.6 Elaborar un manual de calidad 10% JEEE SISTEMAS DE
INFORMACION
. ~ JEFE DE PROGRAMACION Y,
2;ia7adEstablecer indicadores de desempefio y de e ABASTECIMIENTO
JEFE SISTEMAS DE
INFORMACION
- JEFE DE PROGRAMACION Y,
3.1.8 Verificar que las empresas encargadas| del
transporte de combustible cumplan con las normas 10% ABASTECIMIENTO
de calidad establecidas JEFE SISTEMAS DE
INFORMACION

3.1.9 Cumplir con los requisitos de los Organisn
de Control Nacionales

nos
10%

JEFE DE PROGRAMACION Y
ABASTECIMIENTO
JEFE SISTEMAS
INFORMACION

DH
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ESTRATEGIA 3.2 Mejorar la atencién al Cliente PESO %
40 %
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
gézl.;slj(:(laizi:g)sllar un sistema de recepcién de quejas 15% JEEE UNIDAD COMERCIAL
3.2.2 Buscar mecanismos que permitan entregar al 2504 JEFE DE PROGRAMACION Y]
cliente el producto a tiempo 0 ABASTECIMIENTO
gl.ii.r?teC;);rc:;althr?]rp?ésp;ersonal de la importancia|de 2504 JEEE UNIDAD COMERCIAL
gl.ii.;lteCapacnar al personal en servicio y atenaldn 2504 RECURSOS HUMANOS
3.2.5 Colocar en cada e/s un buzon de sugerencias 10% JEEE UNIDAD COMERCIAL
ESTRATEGIA 3.3 Gestionar por procesos PESO %
30 %
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
3.3.1 Buscar cotizaciones de empresas iEBIZES.PEECIIDI\%(éﬁ?éMACION Y
L 0
especializadas en procesos. 10% JEEE SISTEMA DE
INFORMACION
3.3.2 Seleccionar la mejor opcién (empresa| de
procesos), que se adapte a los requerimientgs de igig?écfﬁlcéﬁ.?éMAClON Y
) . 0
glizg\gresa tanto en lo financiero como en la 10% JEEE S]STEMA DE
) INFORMACION
3.3.3 Capacitar al personal para trabajar bajo JEFE DE PROGRAMACION Y
[0CESOS 15% ABASTECIMIENTO
P 0 JEFE SISTEMA DE
INFORMACION
JEFE DE PROGRAMACION Y|
3.3.4 Levantar la informacion involucrando| a 15% ABASTECIMIENTO
todo el personal 0 JEFE SISTEMA DE
INFORMACION
JEFE DE PROGRAMACION Y|
3.3.5 Disefiar un Mapa de procesos 15% ABASTECIMIENTO
’ JEFE SISTEMA DE
INFORMACION
JEFE DE PROGRAMACION Y|
3.3.6 Establecer indicadores 15% ABASTECIMIENTO
0 JEFE SISTEMA DE
INFORMACION
3.3.7 Evaluar constantemente si los procesos iEBiES.:_DEECIIDI\%(éﬁ?éMACION Y
4 i ioti 0
estan encaminados al logro de los objetivos. 20% JEEE SISTEMA DE
INFORMACION




OBJETIVO ESTRATEGICO 4 .- Establecer a P & S como una empr

confiable y con altos estandares de servicio iaméel la propuesta de val
gue satisfagan necesidades y superen expectatevéss clientes
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ESTRATEGIA 4.1 Brindar capacitacion continua a todo el persondadePESO %

empresa 40%
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
4.1.1 Concientizar a los dlrect_lvps de la |mp0r_tarc 20% JEEE DE R.HUMANOS
de contar con personal especializado y capacitado

4.1.2 _ Establecer un pres’upuesto anL_JaI hara 5o, JEEE DE R.HUMANOS
capacitar al personal en cada area de trabajo

4.1.3 Evalua_lr’ al person_al para determinar qué nive 15% JEEE DE R.HUMANOS
de capacitacion se requiere.

4.1.4 _ _Buscar cotmmo_qes de empresas 10% JEEE DE R HUMANOS
especializadas en capacitacion

4.1.5 Seleccionar la mejor opcion (empresa| de

capacitacién), que se adapte a los requerimiergas d

la empresa tanto en lo financiero como en| la 10% JEFE DE R.HUMANOS
calidad.

4.1.6 Evaluar constantemente si la capacitacién|est 20% JEFE DE R HUMANOS
generando los resultados esperados

ESTRATEGIA 4.2 Lograr el compromiso del personal con los objetivB&ESO %
de la empresa 40%
ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE
4.2.1 Desarrollar el trabajo por resultados. 10% FEJBE R.HUMANOS
4.2.2 Desar_rc_)llar un paquete de remuneraciones que ; o, JEEE DE R.HUMANOS
sea competitivo y este basado en el desempefio

4.2.3,In_cent|var al pe_zrs_onal a través de alicientes 10% JEEE DE R.HUMANOS
econdmicos y de crecimiento profesional

4.2.4 Hacer participar al personal de la empresa e 20% JEEE DE R.HUMANOS
la toma de decisiones

4.2.5 Empoderar a los empleados para que pugdan

tomar decisiones sin tener que consultar con su|jef 15% JEFE DE R.HUMANOS
inmediato.

4.2.6 Mantener el indice de rotacion del personal e 10% JEEE DE R.HUMANOS
menos de 1% al mes.

g(.)/zo.;ll\r/lnaer;tener el indice de ausentismo en mengs de 10% JEEE DE R.HUMANOS
4.2.8 Impulsar el trabajo en equipo. 15% JEFE DHEMANOS

ESTRATEGIA 4.3 Prever las necesidades de Recursos Humanos PESO %
20 %

ACTIVIDADES PESO % RESPONSABLE

4.3.1. Mecﬁr constantemente el nivel de 20% JEEE DE R.HUMANOS

desvinculacion de los empleados

4.3.2 Evaluar los motivos de desvinculacion del 10% JEEE DE R.HUMANOS

personal.

4.3.3 Tener prondsticos de demanda |del

producto, para llevar la relacion del persopal 20% JEFE DE R.HUMANOS
requerido

4.3.4 Realizar reclutamiento externo 20% JEFE DHRIANOS
4.3.5 Desarrollar un buen programa de inducgion 30% JEEE DE R.HUMANOS

para el nuevo personal




3.1.6.MAPA ESTRATEGICO

FINANCIERA

CLIENTES / MERCADOS

PROCESOS INTERNOS

72

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO/
PERSONAS

"Obtener adecuados niveles de
solidez financiera y
rentabilidad, que permitan
incrementar elvalordela
empresa y consecuentemente la
confianzay el respaldo delos
accionistas y de la comunidad"

“Establecera P & S como una
empresa confiable ycon altos
estandares deservicio mediante
la propuesta de valor que
satisfagan necesidades y superen
expectativas de los clientes”

“Operar con altosniveles de
eficiencia, a través de procesos
que permitan optimizar los
tiempos, teducir los costos, y
mejorar el servicio”.

“Operar con altosniveles de
eficiencia, a través de procesos
que permitan optimizar los
tiempos, teducir los costos, y
mejorar el servicio”.

11 12 13
{131}

111 Hizi]

112] Hizz1]
113] H123]
114 H124|
[125]

[31] [42

H4 1.1 H4.2.1|
H4.1.2] H4.2:2
H4.1.3| H4.23|
14.1.4] H4.24|
H4.15] H4.25|
{416] H426|
427
4238

[45]

45 1|
143 2|
{433
143 4]
443 5|

B
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3.1.7.MAPA DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La planificacion estratégica proporciona la diréacgue guiara la mision, los objetivos y

las estrategias de la empresa, pues facilita @rdgl® de planes para cada una de sus
areas funcionales. Petréleos & Servicios C.A., egerplanes estratégicos en donde se
plantean objetivos y estrategias alineados cotael gstratégico macro de la organizacion
asi como con su misién y vision el mismo que seepeesentado en el siguiente mapa

estratégico:

M#APA DE DIREECIONAMIENTO ESTRATEGICO

VISION

“Para el afio 2012 Petréleos & Servicios sera unaresa lider er
: la comercializacion de combustible y de reconogiazgen a nive

— _ nacional, que enfocard sus esfuerzos en la saiiéfade las

[ [ necesidades del cliente y en la rentabilidad ded del negocio

PETROLEOS & seavicios || (ENiENdo como base de sus operaciones la éticeajidtad.

MISION
“Somos una  Compafila  priva OBJETIVOS
orgullosamente ecuatoriana con presenci

todo el territorio nacional, dedicada a O.E.1.- Obtener adecuados niveles de solidez diaem y
comercializacion ~ de  combustible rentabilidad, que permitan incrementar el valor ld

proveedora de servicios integrales, empresa y consecuentemente la confianza y edldsspde
refuerzan el bienestar de nuestros clienfes;[i |os accionistas y de la comunidad

estamos sustentados en wuna cond

empresarial ética y una filosofia de mej O.E.2.- Establecer a P & S como una empresa doefig

continua, que nos permite ser competitl con altos estandares de servicio mediante laupsia d

en el mercado. valor que satisfagan necesidades y superen etpastade
los clientes

O.E.3.- Operar con altos niveles de eficienciraaés de
procesos que permitan optimizar los tiempos, redlod
VALORES costos, y mejorar el servicio.

® Disciplinay respeto
Fidelidad v lealtad O.E.4.- Establecer a P & S como una empresa dnefigy
Idelidad y leaita - con altos estandares de servicio mediante laupsip d
Honestidad valor que satisfagan necesidades y superen etipastade

Transparencia. A los clientes

Fig. 3.1. Mapa Estratégico P&S
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3.2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La Empresa Petroleos & Servicios C.A en la actadlido cuenta con procesos disefiados
y su personal tanto operativo como administratiabdja bajo funciones establecidas,
como se menciono en el capitulo 1 esto ha genepadblemas que se pretenden
solucionar con un modelamiento de procesos, parauld se requiere un adecuado

levantamiento de la informacion.
3.2.1. LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

Con respecto al levantamiento de informacion $eaifia metodologia de arriba — abajo es
decir se tomd en cuenta el organigrama de la emas obtener informaciéon de las
actividades realizadas en cada uno de los nivetasquicos lo que facilito la obtencion de
informacion de una manera mas ordenada y pragicgue si se utilizaba el método de
abajo hacia arriba la informacion se podria habkterodo en cualquier unidad

independientemente del nivel al que perteneciaalélet organigrama.

El levantamiento de la informacion fue de caraptaticipativo con los miembros de la

empresa, para lo cual se obtuvo la informacioizatido:

» Entrevistas personales, cuyo objetivo fue obtemi@rmacion tanto de los clientes
internos como externos del proceso, los entrevostdderon las personas que
realizan el proceso a nivel de tarea o actividad, responsables, involucrados,

gerentes y los proveedores del proceso.

La observacion directa, fue utilizada para evalaaituacion actual de la empresa y tener

conocimiento de cOmo se maneja actualmente la ppetiva y administrativa.

» Las visitas de campo permitieron conocer de fopnadunda cual es la situacion
actual, fueron realizadas tres veces por semastalgan basadas en un cronograma
entregado y aprobado por los directivos, para titierepo que se utilice para estas

visitas no interrumpa las actividades que se r@alen la organizacion.

* Revision y andlisis del direccionamiento estrai@gio lo referente a la vision,
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mision y objetivos con el fin de determinar el aloa del proyecto propuesto. Esta
actividad fue aprobada por el personal de la erapres

Con la finalidad de disponer de un formato de prees#on de la informacion obtenida en

el diagnostico preliminar de la empresa, se hzatlb el siguiente formato

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision
C.A

LEVANTAMlENTO' DE LA Fecha
PETROLEOS & SERVICIOS INFORMACION Pagina

UNIDAD
ACTIVIDAD

OBJETIVO

SITUACION
ACTUAL

INDICADOR
FLUJO PROCESO
ELABORADO POR:

Fuente: Investigacién
Adaptado por: Adriana Galarza/ Fernanda Herrera
Donde se reflejan los siguientes aspectos:
1. Nombre de la ficha
Revisiones realizadas
Fecha de elaboracién
Pagina de referencia
Unidad Ejecutora
Objetivo proporcionado por el entrevistado
Diagndstico de la situacion actual percibida
Indicador (disponible o no)

© 0 N o 00 s DN

Diagrama de flujo

10.Nombre de las personas que elaboraron el levaméarde la informacion
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La informacién que se obtuvo del levantamientoadeformacion de la empresa P&S se

puede observar en detalle a continuacion:
3.2.1.1.Procesos estratégicos

Dentro de estos procesos se detectaron los sigsient

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

==
B 1 & =5 B LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
PETROLEOS & SERVICIOS |NFORMACION

Pagina

UNIDAD Presidencia
ACTIVIDAD Tramitacion de Documentos

Dar autorizacion a tramites administrativos queefapresa del]

OBJETIVO realizar.

La revision y legalizacion de documentos no se émlizg
oportunamente, ya que no se da tramite a todadanaentacion q
ingresa tanto de la parte interna como externa.

SITUACION
ACTUAL

INDICADOR No disponible
FLUJO PROCESO |Anexo 2
ELABORADO POR: |A.E.G/F.E.H.
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3.2.1.2.Procesos Productivos

Para determinar los procesos y subprocesos predscie tomo en cuenta aquellos

relacionados directamente con la actividad ecorg@noicrazon de ser de la empresa

pudieron observar los siguientes

C RS~

PETROLEOS & SERVICIOS

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
INFORMACION

Pagina

UNIDAD

COMERCIAL

ACTIVIDAD

Nuevos clientes

OBJETIVO

Atraer nuevas estaciones de servicio para queneexdan a |
red de Petroleos y Servicios

SITUACION
ACTUAL

Para lograr a#rer nuevos clientes los supervisores Vig
estaciones de servicio de la competencia paranidies de Io
beneficios que brinda P&S, y se informan de laglmiones ds
sus contratos. El supervisor esta encargado detnegi la nue
estacion de sersio 0 en su caso dar seguimiento de las g
ese momento no se encuentren interesadas

Ademas se estudian Alianzas Estratégicas pararlbgreeficios
mutuos. Inicia el proceso una vez obtenida lufagara lleva
a Petrocomercial en donde se adrien turno, y la guia ¢
remision.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revision
C.A
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

COMERCIAL

ACTIVIDAD

Imagen corporativa

OBJETIVO

Dar mantenimiento a las estaciones de servicio paservar |
imagen de P&S en cada una de las estaciones deicerv

SITUACION
ACTUAL

Para llevar a cabo el mantenimiento de las estasida servici
se toma en cuenta tantopedido de la estacion de servicio,
como el contrato en que se especifica como unayauif
contractual la adecuacién y mantenimiento de leEciemes.

Con esta informacion se lleva a cabo un presupuasi
cronograma y una alianza con los coidtas s quienes llevar,
a cabo el trabajo que se especifique.

Se cuenta con un registro de los trabajos quesganlla cabo ¢
cada una de las estaciones de servicio

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

C RS~

PETROLEOS & SERVICIOS

A.E.G/F.EH

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision
C.A
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

COMERCIAL

ACTIVIDAD

Asesoria Técnica

OBJETIVO

Proveer a las estaciones de servicio de soluciatezgales en |
resolucion de problemas técnicos

SITUACION
ACTUAL

P&S provee asesoria técnica a las estaciones deisgirevio
pedido de las mismas

Asesora en aspectos de infraestructura, planoguadene
requeridas por parte de organismos de control.

Ademas contacta con especialistas para lleveatm estudid
especiales sean estos de caracter medio ambientalestudia
de factibilidad.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

e ca
B &= B LEVANTAMIENTO DE LA Fecha

PETROLEOS & SERVICIOS INFORMACION

Pagina

UNIDAD Comercial
ACTIVIDAD Ingreso de nuevas estaciones

Registrar el ingreso de las nuevas estaciones déciee parg
OBJETIVO mantener la base de datos actualizada.

Se lleva un adecuado registro de las nuegtac®nes de mane
SITUACION . - .
ACTUAL ordenada, sin embargo, el tramite no se lo realimatunamente, p
lo que la estacién de servicio no puede funciooarprontitud.

INDICADOR No disponible
FLUJO PROCESO |Anexo 2
ELABORADO POR: |A.E.G/F.E.H.

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

e |
B - & = D LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
PETROLEOS & SERVICIOS INFORMACION

Pagina

UNIDAD Comercial
ACTIVIDAD Cambio de Propietario

Registrar los cambios de propietario que se reakzalas estacion
OBJETIVO de servicio.

No existe & suficiente interés por mantener una comunica
SITUACION : ]
ACTUAL constante con los cllenteg de manera que no se mstdr al dia d
los cambios que ellos realizan.

INDICADOR No disponible
FLUJO PROCESO [Anexo 2
ELABORADO POR: |A.E.G/F.E.H.
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revision
C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

Comercial

ACTIVIDAD

Pagos a la DNH

OBJETIVO

Estar al dia con los pagos con la DNH para obtémeespectiv
autorizacién de funcionamiento.

SITUACION
ACTUAL

Existe inerés por parte de las autoridades de Petréleosr&ictes
para que este proceso se lo realice de maneraunparon el fin d
gue las estaciones de servicio puedan funcionamoaomalidad, si
embargo no se lo tramita oportunamente.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:

- g

PETROLEOS & SERVICIOS

A.E.G/F.EH.

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision
C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

Comercial

ACTIVIDAD

Calibracion de Equipos

OBJETIVO

Contar con equipos correctamentalilrados para brindar
adecuado servicio a los clientes finales.

SITUACION
ACTUAL

La calibracion de los equipos se lo realiza cormrtaiedlemors;
principalmente por el trAmite que se debe reabéralas instituciong
publicas, y por el tiempo que tarl@aunidad en realizar la revision
los equipos.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.E.H.
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
INFORMACION

Pagina

UNIDAD

Comercial

ACTIVIDAD

Autorizaciones con Organismos de Control

OBJETIVO

Tramitar autorizaciones con los organismos de of
correspondiente, para cumplir con los parametras epigen tant
los organismos como Petréleos & Servicios.

SITUACION
ACTUAL

Existe demora amomento de legalizar los documentos por lo
estas autorizaciones quedan relegadas y toma tiempo realiza
los cambios que se deben realizar en las estadi@s=vicio.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:

RS/

PETROLEOS & SERVICIOS

A.E.G/F.EH.

PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
INFORMACION

Pagina

UNIDAD

COMERCIAL

ACTIVIDAD

Andlisis de Laboratorio

OBJETIVO

Garantizar la calidad del combustible para suidistién a la:
estaciones de servicio

SITUACION
ACTUAL

El supervisor toma muestras en cada una de lasicsa dq
servicio de los diferentes productos que se expesedas llev
al laboratorio donde se procede a guardar de amzuerds
naturaleza del producto .Se efectta el analislataeatorio y s
corrige los resultados de acuerdo a la normaslestdas para ¢
caso.

Se realiza el respectivo informe y se envia a ledgion de
Hidrocarburos requisito indispensable para eVitamision ds
expedientes administrativos

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Prondstico de Ventas

OBJETIVO

Obtener informacion para llava cabo una proyeccion de ve
en las diferentes estacione de servicio

SITUACION
ACTUAL

Para la proyeccién de ventas se debe tomar en acues
requerimientos de cada una de las estaciones deisgoars
cada tipo de combustible, ademas se tomaceenta I
facturacion del afio anterior tomando como refeeertimismg
mes. Se determina factores de estacionalidad,dasta salidg
de estaciones de servicio.

Una vez obtenida esta informacion el responsabld
programacion y abastecimiento evallg, pronostica
requerimiento necesario para  cubrir las  ventas
Ejecuta el mismo, una vez aprobado el informe pesigencia.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

S .

PETROLEOS & SERVICIOS

A.E.G/F.EH

PETROLEOS & SERVICIOS | Reuvision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA —
INFORMACION Pagina

Fecha

UNIDAD

Operaciones

ACTIVIDAD

Asignar Cupos de Combustible

OBJETIVO

Dar el cupo necesario a las estaciones de sergmioel fin dg
cumplir con sus demandas.

SITUACION
ACTUAL

Este proceso lo realiza Unicanerel area de operaciones ya
cuenta con la informacion suficiente para la asigmay tiene u
mayor contacto con los cliente, sin embargo, enhasiocasiones
se cubre con los requerimientos de las estacianssrdicio.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.E.H.
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. Revision
PETROLEOS & SERVICIOS C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Anular facturas

OBJETIVO

Poseer un control real de los despacho r@ddig para evitar el pa
incorrecto de las facturas

SITUACION
ACTUAL

La anulacién se lleva a cabo cuando los resporsatie la
terminales envian un oficio a operaciones indicaade ciert
factura debe ser anulada por no estar de acuerddespach
realizado.

Cuando se recibe la informacién se procede a irdoria mail tant
sistemas como a financiero de la anulacion quéestuara

En ciertos casos el valor de la factura ya hadedezontado, situacis
gue es informada por el banco parairaalla respectiva devolucid
previo tramite de la unidad financiera.

Es importante determinar que la anulacion de fastse da por q
existe una pre facturacion o en su caso el resplenga la estacid
de servicio entrega previamente los chequeslad semana
responsable de la Terminal

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

C RS~

PETROLEOS & SERVICIOS

AE.G/F.EH

PETROLEOS & SERVICIOS Revision
CA
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Redistribucion de combustible

OBJETIVO

Abastecer a las estaciones de servicio de comhauatiiempo

SITUACION
ACTUAL

La redistribuciébn de combustible se lleva a cabando sq
observa exceso de combustible en otras e/s queapuse
distribuidas parastaciones que no posean el tipo de combus
requerido se lleva a cabo un oficio para que seriaat po
PETROCOMERCIAL dicha redistribucion, se informa b
nueva asignacion a las e/s.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS Revision
CA
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Aumento de cupos

OBJETIVO

Gestionar para obtener mayor cantidad de combesphkrg
abastecer a los requerimientos de las estaci@nssrdicio

SITUACION
ACTUAL

Esta operacion se lleva a cabo cuando no se ti@es@en otra
els y se requiere distribuir mayor cantidad det@ieombustibl
a las estaciones de servicio, se realiza un oficge envia

PETRCCOMERIA para que mediante resolucion aumente
cupo de distribucion en la Terminal correspondientga ve
que se recibe la resolucion se efectla una nuéyaaasdn y s
envia un informe a las terminales de la nueva asign.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

S .
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PETROLEOS & SERVICIOS

C.A Fecha
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Pre-Facturacion

OBJETIVO

Registrar y entregar la factura para el alwasiento de
combustible

SITUACION
ACTUAL

En la facturacién se debe recibir pedido de laacastes d
servicio sea via telefénica o de manera direeta,®nfirma I3
existencia de la cantidad de combustible necesagd)ena un
solicitud de pedid y se la envia al banco para que realicg
facturacion. En algunos casos se puede realizatransaccio
directa entre la estacion de servicio y el banco.

El banco es el encargado de emitir la factura, iEma que
entregada en el Terminal parastdbuirla cada uno de I
transportistas

Se registra los pedidos realizados en el SICC pedar obtene
el Informe de Pedidos Activa, la misma que serdagiavvia €
mail a Operaciones para ser verificadas

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

AE.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS [Revision

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA Fecha
INFORMACION

Pagina

UNIDAD

OPERACIONES

ACTIVIDAD

Entrega de Combustible

OBJETIVO

Proveer a las diferentes estaciones de servicio suf
requerimiento de combustible

SITUACION
ACTUAL

Inicia el proceso una vez obtenida la factura phrear 8
Petrocomercial en donde se adquiere un turno, guia dd
remision.

Con este documento se procede al taqueo y selagledr |2
colocacion de sellos en las valvulas de distribucio

Se lleva a cabo el andlisis de aguas solo a lasiepos
tanqueros, esta actividad permite verificar queashbustiblg
sea de calidad. En este proceso se archiva lardagta guia d
remision, y se genera el reporte de sellaje

Se debe notar que la guia de remision es registrag siste
SICC (Sistema Integrado de Comercializacion de Qtitle
una vez finalizado el dia de trabajo, lo que pcavana carg
mayor de horas de trabajo

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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3.2.1.3.Procesos de apoyo

Se identifico aquellos procesos necesarios parangtol y mejora del sistema empresarial

y que sirve de apoyo al resto de procesos los nsigue se muestran a continuacion:

Lt

PETROLEOS & SERVICIOS

PETROLEOS & SERVICIOS [Revision
C.A
LEVANTAMIENTO DE LA

INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

Financiera

ACTIVIDAD

Presupuesto Anual

OBJETIVO

Controlar el nivel de gastos y prever los ingrepos se realizaran
un periodo de tiempo determinado.

SITUACION
ACTUAL

Se coordina con las diferentes unidades de la esamen el fin d
elaborar un presupuesto real y coherente con lassiades
requerimientos de la empresa, el cual es revisagjurgbado por Ig
autoridades de la empresa

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:
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C.A
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INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

Financiera

ACTIVIDAD

Contabilidad

OBJETIVO

Mantener actualizada lanformacion de las transacciones quyg
empresa realiza diariamente.

SITUACION
ACTUAL

Se registra de manera oportuna las transaccioneslagempres
realiza, contando asi con la informacion financiactualizada, si
embargo existen registros que tormmaas tiempo del que realme
necesitan.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.E.H.
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PETROLEOS & SERVICIOS

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
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Revisién

Fecha

Pagina

UNIDAD

FINANCIERA

ACTIVIDAD

Pagaduria

OBJETIVO

Cubrir la obligaciones con cada uno de los provedoon lo
que trabaja la empresa

SITUACION
ACTUAL

Se encarga de cubrir con los pagos que se requaacelar pg
adquisiciones o servicios efectuados a las difesenidades
Inicia conla autorizaciéon de pago efectuada por cada unik
revisada por contabilidad quien decide la formpalgo sea eg
Boucher o cheque manual, se realiza el egresopudssie sq
revisado nuevamente y revisado por contabilidadeses
auditoria para otra revision.

La documentacion regresa a financiero para enviafa
presidencia ejecutiva y a la presidencia del dirgztpara I3
firma de los respectivos cheques. Una vez sumgladgresa |
documentacidn y se procede a archivar para e¢csp cobro
por parte de los proveedores.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

S
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Fecha

Pagina

UNIDAD

FINANCIERA

ACTIVIDAD

Fondos De Contingencia

OBJETIVO

Brindar una alternativa de ahorro para cubrir ndeees nq
previstas por la estacion de servicio

SITUACION
ACTUAL

Inicia con la solicitud por parte del propietari® ld estacion d
servicio en donde especifica su interés por forpaate de lo
fondos de contingencia, se registra por parte denldad d§
sistema los detalles que se especifique en latsdlic

Si son fijos no se entregan sino cuando terminglata
convenido y si tienen un caracter rotativo podemestregadd
cuando el propietario de la estacion lo requieexiprsolicitud.
Esta solicitud debe ser registrada en el sistemaa
conocimiento de la empresa y el pago pertinente

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

AE.G/F.EH
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PETROLEOS & SERVICIOS | Revisién

C.A Fecha
LEVANTAMIENTO DE LA .
INFORMACION agina

UNIDAD

FINANCIERA

ACTIVIDAD

Otorgar Créditos

OBJETIVO

Proveer de dinero a las estaciones de servicia gdquiri
bienes y pagarlos a plazo.

SITUACION
ACTUAL

Se inicia con la solicitud de la estacion de servigoe e
entregada al Supervisor, el responsable de créditza |
solicitud y envia a financiero para que realiceanalisis del tip
de crédito a conceder, adicional a eso se envinarcial par
gue determine si se justifica o no el crédito pedid

Es importante que Legal revise para que determinpae de
garantias una vez analizado todos estos puntoslese a
comité de crédito para que decida si se otorgeédito-

Si se otorga el créditdegal revisa las garantias que se pres
si son correctas se envia a financiero para queegeo a
respectivo pago.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

B 2 5
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UNIDAD

FINANCIERA

ACTIVIDAD

Garantias Bancarias

OBJETIVO

Controlar que las garantias bancarias estén cumeplion con lo
tiempos de vencimiento acordados por el banco

SITUACION
ACTUAL

Es responsabilidad de kstacion de servicio entregar la garg
bancaria a P&S.

El manejo de la garantia inicia con la verificacitlos plazos ¢
las garantias si estdn por vencer se envia uroadfidicando de
particular a la estacion de servicio.

Si la estacion de secio requiere que la empresa realice una
de renovacién se la lleva a cabo y se la envieaatd La e
espera que le entreguen la garantia y se aceraaempresa
dejarla para su archivo. Una vez obtenida la geraan financier
se realiza le registro y se envia la original
PETROCOMERCIAL...

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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Fecha

Pagina

UNIDAD

Administrativa

ACTIVIDAD

Compra de Dotacion y Suministros

OBJETIVO

Mantener un nivel de inventarios de suministros ofadion dg
uniformes necesario para satisfacer los requertosate la empresg.

SITUACION
ACTUAL

A la compras se les da un tratamiento dependieatimdnto al qu
ascienden las adquisiciones, por lo que existamakyque requiers
de la autorizacion de presidencia y de los direstide la empresa.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:

RS
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UNIDAD

Administrativa

ACTIVIDAD

Entregas de suministros

OBJETIVO

Dotar a las diferentes unidades de la empresa rdaistros con §
fin de satisfacer sus requerimientos.

SITUACION
ACTUAL

Se da un correcto manejo de los inventarios derssitmis, ya qu
todo se lleva a través del sistema SICC, el cuamipe sabe
diariamente el nivel de inventarios, y las entreg@slas registran
controlan oportunamente.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:

A.E.G/F.E.H.
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UNIDAD

Administrativa

ACTIVIDAD

Entregas de suministros

OBJETIVO

Dotar a las diferees unidades de la empresa de suministros q
fin de satisfacer sus requerimientos.

SITUACION
ACTUAL

Se da un correcto manejo de los inventarios derssimas, ya qu
todo se lleva a través del sistema SICC, el cuamipe sabe
diariamente el nivetle inventarios, y las entregas se las regist
controlan oportunamente.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:
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UNIDAD

Administrativa

ACTIVIDAD

Seguros

OBJETIVO

Cubrir de los posibles riesgos que pueden sufmtotda
empresa como las estaciones de servicio.

SITUACION
ACTUAL

Se mantiene constante comunicacion con las es&xcidy
servicio para estar informaslale los siniestros que ocurre
asi cubrir oportunamente estas situaciones adversaj
embargo es algo dificil obtener la documentaciore e
necesita para entregar a la aseguradora por patss é/s.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:

A.E.G/F.E.H.
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INFORMACION

Fecha

Pagina

UNIDAD

Recursos Humanos

ACTIVIDAD

Ingreso de Personal

OBJETIVO

Contar con personal capacitado que cumpla corifearhietos
el perfil que la empresa necesita.

SITUACION
ACTUAL

No se maneja una correcta seleccion del persomalque, I3
mayoria de los empleados ingresa a la empresal
recomendaciones de los directivos, por lo que radizen u
proceso de evaluaciémug permita medir y comparar su perfil g
determinar si es el adecuado para el cargo.

INDICADOR

No disponible

FLUJO PROCESO

Anexo 2

ELABORADO POR:
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Fecha
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UNIDAD

RECURSOS HUMANO

ACTIVIDAD

Asistencia del Personal

OBJETIVO

Tener un control de la asistencia del

administrativo y operativo

regular

et

SITUACION
ACTUAL

Inicia con la solicitud por parte de recursos humsame lo
informes de asiencia, si son de Quito estos son generado
Sistemas , pero si son de Provincia son enviadesepcion dond
se lleva a cabo un archivo general para ser enyasi@riorment
a RRHH

Una vez que se tenga los archivos generados sancam
sistera FULL TIME cada asistencia, si existiera novedadk
respecto ingresa en el sistema, justificacionesmipes entr
otros.

Se genera el informe de asistencia y se imprima parifica
asistencias y archivar el informe obtenido

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

AE.G/F.EH
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INFORMACION

Pagina

UNIDAD

RECURSOS HUMANO

ACTIVIDAD

Créditos al personal

OBJETIVO

Proveer al personal de créditos inmediatos

SITUACION
ACTUAL

El empleado lleva a cabo una solicitud que es gatle e
RRHH, se realiza un informe econémico y se enyiseaidencis
para que decida si se aprueba o no el crédito

Si es aprobado se realiza la orden de pago, yasege comf
indica la administracion de pagos.

Se registra en el sistema el crédito y la formaekruento q
se llevard a cabo sobre rol de pagos.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:
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UNIDAD

RECURSOS HUMANO

ACTIVIDAD

Némina

OBJETIVO

Realizar los pagos de los roles del personal tomandcuent
Sus ingresos y descuentos

SITUACION
ACTUAL

Se inicia generando el mes respectaoser cancelado,
determinan los ingresos ( horas extras, bonos entos)
descuentos (fijos o variables )

Se carga en el sistema dichos ingresos y descudatmane
individual.

Se genera el archivo del rol, se imprime y se iarifPar:
enviar a los respectivos bancos la carta de crédita gae s
proceda a la transferencia en las respectivas asidsaincari
del personal.

Financiero debe verificar que el pago a realizasea e
correcto.

INDICADOR

NO DISPONIBLE

FLUJO PROCESO

ANEXO 2

ELABORADO POR:

A.E.G/F.EH
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Revision:

PETROLEOS & SERVICIOS

C.A
LEVANTAMIENTO DE LA
INFORMACION

Fecha:

Pagina:

UNIDAD

Legal

ACTIVIDAD

Realizar Contratos

OBJETIVO

Elaborar los documentos necesarios para legalizustenta
las operaciones que Petréleos & Servicios realiza.

SITUACION
ACTUAL

Se revisa la informacion y documentos entregados, IS
diferentes unidades de la empresa para redactaélasulas dé
respectivo contrato el cual debe ser legalizadmtsegado a |4
respectivas unidades para que se realicen oportumentes
actividades inherentes al giro del negocio.

INDICADOR

No disponible

FLUJO
PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:
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Pagina:

UNIDAD

Legal

ACTIVIDAD

Asesoria Legal

OBJETIVO

Atender los requerimientos legales tanto de la esgpP&S
como de las estaciones de servicio, con el fin riedéar e
soporte necesario para atender sus litigios.

SITUACION
ACTUAL

Se maneja una buena relacion con los clientes cdim ele
brindar un plus que las otras comercializadorapnmdan,
atender los diferentes litigios legales a los qeepsede
enfrentar las estaciones de servicio

INDICADOR

No disponible

FLUJO
PROCESO

Anexo 2

ELABORADO
POR:

A.E.G/F.E.H.
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El resultado del diagndstico realizado en las ficlse ve representado en los diagramas de

flujo, que se pueden apreciar en el Anexo 2.

El Analisis del valor agregado de cada actividad determina su aporte a la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del clienteyseepobservar de manera detallada en el

Anexo 3

En los diagramas de flujo (Anexo 2), se determingda@ma clara la relacion existente
entre cada uno de los procesos y subprocesos;faraki$is de Valor Agregado (Anexo 3)
se clasifican las actividades que generan valdo i@iha empresa como al cliente.

Los diagramas de flujo permiten llevar a cabo etlel@miento de los procesos como se

indica en el siguiente apartado

3.3. MODELAMIENTO DE PROCESOS

Con la informacién obtenida se modelaron los pregegilizando los criterios de cadena

de valor y mapa de procesos.

3.3.1. CADENA DE VALOR
3.3.1.1. Identificacién de actividades

Como se explicé anteriormente dentro de la CADENE MALOR es importante

establecer dos tipos de actividades las de aptg® primarias.

Al analizar la informacion obtenida conjuntameots los directivos de la empresa se

pudo concluir que:

Las actividades que intervienen directamente coenteega del servicio es decir, con la
venta y distribucion de combustible son:
» Gestion Comercial

» Programacion y Abastecimiento
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» Despacho de Combustible

Mientras que las actividades que sirve de apoyapgrse para cada una de las actividades
primarias y que permiten llevar a cabo tramitespwpionamiento de personal, control de
presupuestos, contratos, aprovisionamiento de s$stnaig entre otras, son las siguientes:

» Gestion Organizacional

Gestion Administrativa

Gestion Financiera

Gestion Recursos Humano

Gestion Juridico

3.3.1.2.Cadena de valor de la empresa

Una vez llevado a cabo la identificacion de lasmifites actividades con los que trabaja la
empresa se obtuvo la siguiente cadena de valor:

GC. GESTION PA. PROGRAMAR DC. DESPACHAR
COMERCIAL ABASTECIMIENTO COMBUSTIBLE

Fig. 3.2. Cadena de Valor Empresa Petroleos & Senios
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3.3.2. MAPA DE PROCESOS
3.3.2.1. Identificacion de procesos

Tomando como base de referencia la cadena depaiata identificacion de los procesos
que intervienen dentro de la empresa, y realizamdanalisis coordinado se identifico los

siguientes procesos, representados en la fig. 3.3:

SUBSISTEMA DE GESTION

m

SUBSISTEMA DE PRODUCCION

GC. PA. DC.

B Gesion EE)  Pogamar B Despachar

Comercial Abastecimiento Combustible

CLIENTE

L
-
Z
L
-
O

Necesidades Satisfaccion

VY
Expectativas

SUBSISTEMA DE APOYO

il ol

Fig. 3.3. Mapa de Procesos Petroleos & Servicios

[

3.3.2.1.1. Subsistema de gestion

Este proceso es vital para el logro de la visiofadempresa ya que su funcion principal es
administrar a Petrdleos & Servicios C.A. coordimaiydmonitoreando las actividades de
las diversas unidades de la empresa. A continuagdresenta la fig. 3.4 que detalla los

procesos que conforman el Macroproceso de GeStiganizacional
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GO. GESTION ORGANIZACIONAL

Fig. 3.4. Diagrama de Bloque Gestion Organizacion®&S

* Analizar Situacion Organizacional.- Este proceso consiste en analizar continuamente
la situacion real de la empresa en base a la éavigi andlisis de los estados
financieros, del comportamiento de la empresa y grate del crecimiento de su

personal, con el fin de determinar los problemasgontrar posibles soluciones.

» Legalizar documentos.-Es funcion primordial de la Gestion Organizaciomafisar y
aprobar los documentos para tramites de todasay waa de las unidades funcionales,

con el fin de que la empresa trabaje de forma fidadia y organizada

» Coordinar reuniones de directorio.-Consiste en coordinar actividades que permitan
mantener reuniones constantes con todos los jeféged y directivos, con el fin de

trabajar como un sistema, generando una sinergiéizo

3.3.2.1.2. Subsistema de produccién

Son los procesos en los cuales se desarrolla tebiggsoductiva, referente a la captacion,
programacion, y consignacion de combustible parda @na de las estaciones de servicios
que son parte de la Red de P&S. Su resultadorebige directamente por el cliente

El Subsistema de Produccion o Procesos Claves epresentan la razén de ser de la
empresa es decir, la MISION de la misma, dentroPe&éleos y Servicios se han

considerado los siguientes:
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» Gestion Comercial GC
* Programar Abastecimiento PA
» Despachar Combustible DC

3.3.2.1.2.1. Gestibn comercial

La Gestion Comercial involucra procesos relaciosadmn la captacién y el
aprovisionamiento de soluciones integrales pacdiagite, es de responsabilidad del JEFE
COMERCIAL. Mediante estos procesos se propicianetecion directa entre EMPRESA

— CLIENTE, los mismos que se ven representadoa &9.13.5:

GC. GESTION COMERCIAL

Fig. 3.5. Diagrama de Bloque Gestion Comercial P&S
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Captar Clientes.- Es uno de los proceso con los cuales la empreszlampliar la
red de estaciones de servicio con el fin de atenesus ventas en cada uno de los
productos que ofrece, se lleva a cabo por partesdi8upervisores de cada uno de los
Sectores 0 mediante la firma de Alianzas Estraé8gicon empresas interesadas en
auspiciar a P&S obteniendo beneficios comunes,ndarido de esta manera un

servicio disefiado para satisfacer las necesidsallss clientes

Proyectar Imagen Corporativa.- Se concentra en analizar las necesidades de
adecuacién, mantenimiento o asesoria técnica guéeran cada una de las estaciones
de servicio, con el fin de cubrir de manera inmiadestos requerimientos. Incluye la
planificacién, organizacion, ejecucion y control lds obras que se lleven a cabo.
Ademas resulta imprescindible desempefiar una fonaé@ asesoramiento y
supervision de las Estaciones de Servicio pardicarique se encuentren en buen
estado evitando de esta forma inconvenientes cgan@mmos de control (DNH o
DINAPA)

Gestionar relaciones Interinstitucionales.-Este proceso comprende las actividades
gue involucran autorizaciones y tramites con institnes u organismos de control, con
el fin de que todas las estaciones de servicimdéit a Petroleos & Servicios, cumplan

con todas las normas y parametros que la ley est&bl

Efectuar analisis de Laboratorio.- Dentro del analisis de laboratorio se busca
determinar la calidad en la que se encuentranroguptos que se expenden en cada
una de las estaciones de servicio. Un analisigiefednicia con la toma de la muestra,
lo que implica la seleccion de cantidad y gradaigiéormidad del producto requeridos
para el analisis (ademas de homogénea, la muestia der representativa). A
continuacion se separan de la muestra los compemdaseados 0 aquéllos que puedan
interferir en el estudio, y se lleva a cabo el @imlpara posteriormente efectuar un
informe de los resultados obtenidos, mismo quenesméo a la DNH que constituye un

organismo de control.
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3.3.2.1.2.2. Programar abastecimiento

Las empresas se enfrentan a una competencia cadend® dura por ello P&S busca
mediante PROGRAMAR ABASTECIMIENTO actuar como ur@nercializadora en la

distribucién de combustible que cumpla con los egigquientos de sus E/S facilitando las
operaciones de abastecimiento a terceros, evitgu@ose incumpla con los pedidos
recibidos.

Este Macroproceso es de Responsabilidad del JEEE PROGRAMACION Y
ABASTECIMIENTO Yy se subdivide como se presenteotinuacién en la Fig. 3.6:

PA. PROGRAMAR ABASTECIMIENTO

Fig. 3.6. Diagrama de Bloque Programar Abastecimidn P&S

e Elaborar Proyeccion de ventas.- Es importante conocer las necesidades de
combustible de las E/S con el fin de cubrir susiguesd mensuales. Por lo que con
estudios sobre la demanda de combustible y un sanatle los factores de
estacionalidad se determina con antelacion, logeragientos generales para cada
temporada. Se los envia a PETROCOMERCIAL parasguasignen los diferentes

tipos de combustible en base al prondstico readizad

e Asignar cupos.-Cada una de las estacione de servicio requiererasigaacion de
combustible, la misma que es llevada a cabo derdzweelos pedidos recibidos vy al
prondstico realizado, se efectla la asignaciéneptacion y por producto, esto con el
fin de cubrir y abastecer a tiempo a cada unasledtaciones, evitando de esta manera
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guejas por el servicio prestado.

» Gestionar Operaciones Petrocomercial.- P&S tiene una relacion directa con
PETROCOMERCIAL, lo que le favorece llevar a calpemciones que le permitan
solucionar de manera efectiva problemas en la iloision de combustible
(desabastecimiento de combustible , escasez da #fmnl de producto entre otras ),
mediante la tramitacion de una Reasignacién descapalecir volver a distribuir entre
estaciones de servicios de P&S el producto o Auanezitcupo cuando la empresa no
cuenta con el producto requerido o tendra un fatapara la distribucion

posteriormente .

» Efectuar Anulacién de facturas.-Es un Proceso que permite a la empresa tener un
control sobre los despachos que se han llevadb@ aai como conocer el nimero de
facturas anuladas que debe ser bajadas del sigt@razevitar su acreditacion en los
Bancos, para ello se informa de la anulacion yreegale al tramite. La anulacion se
lleva a cabo cuando la factura no contenga loslleetaorrectos de la estacion de

servicio o del valor de combustible que se despacho

3.3.2.1.2.3. Despachar combustible

El despacho de combustible es el proceso produfitiabque se efectla para proveer de
los diferentes tipos de Combustible, se lleva a@bcada una de las terminales siendo
de responsabilidad de los JEFES DE TERMINALES,afid. 3.7 se puede observar el

desglose del proceso

DC. DESPACHAR COMBUSTIBLE

DC.1. Facturar

DC.2. Consignar

Fig. 3.7. Diagrama de Bloque Despachar CombustibR&S
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* Facturar.- Se concentra en la recepcion del pedido de lxiéstale servicio y la
tramitacion correspondiente en las diferentesitutsbnes financieras, para lograr la
emisién de la factura que constituye un documerd@spensable para la consignacion
del combustible

e Consignar Combustible.- Consiste en la entrega del combustible a los tmatistas
para que los distribuyan a las estaciones de seyie pertenecen a la red de P&S una
vez obtenida la factura y la guia de remision @degpor PETROCOMERCIAL.

3.3.2.1.3. Subsistema de apoyo

Son Procesos necesarios para el control y mejorbbslsubsistemas de gestiéon y de
produccion, sirve de soporte para el resto degs@s.

En los Procesos de Apoyo se consideran los sigagent

» Gestion Administrativa GA
» Gestion Financiera GF
» Gestion Recurso Humanos GR
» Gestion Juridico GJ

3.3.2.1.3.1. Gestidon administrativa

Este macroproceso engloba procesos que permirempresa desarrollar sus funciones
de una manera planificada y organizada, de tal ngpose puedan resolver los posibles
problemas internos que se presenten en el futula,cpbertura de siniestros tanto de la
empresa como de sus clientes. En la fig. 3.8 sdepoleservar el desglose del proceso
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GA. GESTION ADMINISTRATIVA

GA.1.AD GA2.AD

GA.1.1.
Suministros
GA1.2. Dis

Fig. 3.8. Diagrama de Bloque Gestion AdministrativdP&S

« Administrar Inventarios.- Se gestiona todo aquello que tiene que ver caorgra
o adquisicion de bienes que contribuyan al normmatibnamiento de la empresa y de
las estaciones de servicio. Considerandose agpradsos como: la adquisicion de
dotaciones, la adquisicion de suministros, el nramtiento de bienes, y el manejo de
inventario de los bienes.

« Administrar Riesgos.- Se maneja los procesos que tienen que ver cabkxtara de
posibles siniestros que se puedan presentar tarlfoeampresa como en las estaciones
de servicio brindando asi seguridad tanto al aienterno (personal) como al cliente
externo (estaciones de servicio). Este procesmbaglubprocesos como: contratacion

de seguros, cancelacién de primas y coberturangessos.

3.3.2.1.3.2. Gestioén financiera

La gestion financiera engloba actividades que wigeen en la toma de decisiones
relacionadas con la obtencion y el uso de fondoa amayor beneficio de Petrdleos &
Servicios. Este proceso es muy importante, yatpdes las decisiones de negocios tienen
implicaciones financieras, es asi que en este goose gestiona los términos de crédito
bajo los cuales los clientes podran hacer sus @snfar cantidad de fondos en efectivo que
debera tenerse a la mano para responder a susd@e®§ la elaboracién de presupuestos.
En la fig. 3.9 se puede observar el desglose dekgp
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GF. GESTION FINANCIERA

Fig. 3.9. Diagrama de Bloque Gestion Financiera P&S

Elaborar Presupuesto anual.-En este proceso se interactla con toda la empresa
cuando se mira hacia el futuro y se establecepléoges que dardn forma a la posicion
futura de Petréleos & Servicios. La elaboraciérpoesupuesto es una parte esencial
de la Gestion Financiera ya que se hace una pridyede los ingresos y gastos en los

gue la empresa va a incurrir, en base a una revigsddrica de los datos.

Gestionar la Contabilidad.- A través de este proceso se puede observar l&isitua
real de la empresa, al llevar un registro actualtattas las transacciones que la
empresa realiza diariamente para generar postemaenos Estados Financieros que

sirven como un instrumento para la toma de deasion

Administrar Pagos.- Se administra los fondos que se requieren pacarnaelacion

oportuna de deudas a los acreedores.

Controlar el Fondo de Contingencia.-Este subproceso consiste en administrar los
fondos que los clientes aportan voluntariamenteetdin de tener la solvencia para
responder ante cualquier situacion desfavorablesguaresente, o para la compra de

nuevos equipos.
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» Otorgar Créditos a e/s .-Consiste en recibir las solicitudes de créditoadeclientes,
tramitarlos y determinar si el cliente cumple cas kequisitos para otorgarle un
crédito y en caso de que este se otorgue se estdbke condiciones en las que el

cliente debe responder ante esta obligacion.

* Manejar Garantias Bancarias- Constituye un mecanismo para proteger o asegurar
el compromiso de que una determinada obligaciGa s@mplida en tiempo y forma.
Se lo otorga con el fin de determinar dias de twquhira la facturacién de combustible
en las diferentes estaciones de servicio, estatjamvala la obligacion de pago.

3.3.2.1.3.3. Gestiéon del Recurso Humano

Este proceso gestiona el desarrollo de las persemas cargo a través del aprendizaje
continuo y el cambio de comportamiento, con el dam impulsar las cualidades del

personal logrando que sean mas productivos y boiyain mejor a la consecucién de los
objetivos de la empresa. En la fig. 3.10 se pudmkemwar el desglose del proceso y su

posterior explicacion.

GR.1Rec

GR. GESTION DEL RECURSO HUMANO

Fig. 3.10. Diagrama de Bloque Gestion del Recursaurhano P&S

* Reclutar el personal: Este proceso se encarga netamente del reclutamadatto
personal el mismo que dependera netamente defopges se encuentre vacante, ya
gue los ejecutivos han determinado que para calgasipervision se tomara muy en
cuenta al personal que se haya distinguido enreplioniento de su trabajo dentro de

la organizacion.
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» Registrar y controlar la asistencia:Nos permite verificar y controlar que el personal
se encuentre desempefandose de manera adecuadeyngpi@ con los horarios
establecidos dentro de la empresa para cada uons gaestos

» Conceder crédito al personal:La empresa facilita a sus empleados al obtencion de
créditos personales que les permitan solucionarnienientes que se les presente

brindandoles de esta manera un respaldo a caddewsus empleados

* Elaborar nomina: Se efectia mediante la ndmina el pago de los sesvrestados
por cada uno de los empleados de la empresa dedacaesu trabajo y a las

obligaciones contractuales que se han generadorefation laboral

3.3.2.1.3.4. Gestion Juridica

Este proceso se lleva a cabo para brindar un ®opofdico a las estaciones de servicio
gue pertenecen a la red de una manera constantag/un beneficio directo brindado por
la empresa al momento de registrarse como estaedPetroleos y Servicios. En la fig.

3.11 se puede observar el desglose del procespgsserior explicacion

Se puede observar con mayor detalle los Procesosr@antes, Productivos y de apoyo de

la Empresa Petrdleos y Servicios, en el ManualrdegBos (Anexo 7)

GJ. GESTION JURIDICA

GJ.1. Elaborar

GJ.2.Brindara

Fig. 3.11. Diagrama de Bloque Gestion Juridica P&S
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* Elaborar Contrato: Elaborar los documentos necesarios para legalizastentar las

operaciones que Petroleos & Servicios realiza.

» Brindar Asesoria legal: Atender los requerimientos legales tanto de la esgP&S,
como de las estaciones de servicio, con el finrdeér el respaldo legal necesario
para resolver sus inquietudes y problemas legales.

3.3.3. INVENTARIO DE PROCESOS

Una vez identificado cada uno de los Procesos @mmlie cuenta Petrdleos y Servicio es
indispensable condensarlos en el Inventario deeBos; esta codificado de la siguiente
manera: Las dos letras iniciales corresponden ardpaoceso, el digito subsiguiente al
Proceso y el ultimo digito al Subproceso. Por @jem

* MACROPROCESO

e PROCESO

e SUBPROCESO

El inventario de Procesos se detalla en la sigaitattia:
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NOMBRE CcODIGO

GESTION ORGANIZACIONAL

Analizar Situacion Organizacional

Legalizar documentos

Coordinar reuniones de directorio

GESTION COMERCIAL

Captar clientes

Proyectar Imagen corporativa

Mantener la imagen corporativa

Efectuar Asesoria técnica

Gestionar Relaciones Interinstitucionales

Registrar nuevas estaciones de servicio

Registrar cambio de propietario

Registrar pagos de control anual

Calibrar equipos

Tramitar venta de otro combustible

Tramitar cambio de equipos

Elaborar Analisis de Laboratorio

PROGRAMAR ABASTECIMIENTO

Elaborar proyeccion de ventas

Asignar cupos

Gestionar Operaciones Petrocomercial

Efectuar la Anulacion de Facturas

DESPACHAR COMBUSTIBLE

Facturar

Consignar Combustible

GESTION FINANCIERA

Elaborar presupuesto anual

Gestion de contabilidad

Administrar Pagos

Controlar Fondos de Contingencia

Otorgar créditos

Manejar Garantias Bancarias

GESTION ADMINISTRATIVA

Administrar inventarios

Adquirir dotacion y suministros

Distribuir suministros y dotacion

Administrar Riesgos

GESTION DE RRHH

Reclutar personal

Registrar y controlar la asistencia

Conceder crédito al personal

Elaborar Némina

GESTION JURIDICA

Elaborar contrato

Brindar asesoria legal

Tabla 3.2. Inventario de Procesos P&S
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3.4. INDICADORES DE PROCESQOS

Con los indicadores se puede medir y observar cawamza el proceso, con el fin de
controlar, tomar medidas correctivas si fuera restesy establecer las relaciones que

existe entre los objetivos y los diversos procesos.

Para la adecuada medicion de los procesos se catoledparte inferior de cada uno de los
diagramas de flujos su respectiva tabla de indiemdawomo se puede observar a

continuacion en la Tabla 3.3:

. NOMBRE UNIDAD | FORMULA
CODIGO DEL OBJETIVO DE ~ DE FRECUENCIA
INDICADOR MEDIDA | CALCULO

ESTANDAR
O META

Tabla 3.3. Diseio de Indicadores

La respectiva tabla resumen de los indicadoresugisips se puede observar en el Anexo 5
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3.5. MEJORA'Y OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS

Es importante considerar que para la mejora efiedbs procesos de Petrdleos y Servicios
C.A, se identificé los procesos actuales de la esgrlos mismos que fueron examinados
minuciosamente a través del Analisis de Valor Agdeg(Anexo 3) con la finalidad de
determinar aquellos procesos cuyas actividadegnergn valor agregado para la empresa
o para el cliente, adicionalmente se utilizo la izatle Holmes y el Diagrama de Pareto

para priorizar los procesos como se puede observar Anexo 6.

Al tomar en cuenta tanto el criterio del Valor Agado y de la Matriz Holmes se ha

ha sgrag®s los siguientes:

PROCESOS ACTUALES PROCESOS MODELADOS

Nuevos clientes

Captar clientes

Pre- facturacion

Facturar

Pronostico de Ventas

Elaborar Proyeccion de Ventas

Entrega de combustible

Consignar combustible

Registro nueva e/s

Registrar nuevas estacionesrdeio

Entrega de cupos e/s

Asignar cupos de combustible

Calibracioén de equipos

Tramitar calibracion de pgsii

Autorizacién con organismos de contro

Tramitar venta de otro combustible

Tramitar cambio de equipos

Cambio de propietario

Tramitar cambio de propietari

Redistribuir combustible

Aumentar cupos para combustible

Gestionar Operaciones Petrocomercjal

Tabla 3.4. Procesos Mejorados

Con la finalidad de tener una vision clara de lgonaede los procesos que se llevo a cabo
en Petréleos y Servicios se realiz6 una comparaaidre el analisis de valor agregado
actual y el analisis de valor agregado de los paxenejorados (Anexo 4).



Al realizar la mejora de los procesos ya indicasksbtuvo la siguiente tabla comparativa:

COMPOSICION DE ACTIVIDADES

SITUACION
ACTUAL
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SITUACION
MEJORADA

VALOR AGREGADO CLIENTE (dispuesto a pags

Tiempo

11282,00

%

12,66%

Tiempo

14825,0

%

015,01%

VALOR AGREGADO EMPRESA

23421,0

026,29%

52589,0

053,24%

PREPARACION

35701,0

040,07%

9256,0¢

9,379

ESPERA

17140,00

19,24%

20641,0

020,90%

MOVIMIENTO
INSPECCION
ARCHIVO
TOTAL

990,00
458,00
99,00
89091,00
34703,00

39%

1,11%

0,51%

0,11%
100,00%

978,00

371,00

109,00

98769,00

67414,00
68%

TIEMPO DE VALOR AGREGADO
INDICE DE VALOR AGREGADO

Tabla 3.5Comparacion Situacion Actual vs Situacion Mejorada

Aqui se puede evidenciar que el indice de Valore@gdo ha logrado aumentar de una
manera significativa lo que favorecerd a que laxgsos se direccionen de una manera
mas eficaz hacia el cumplimiento de los objetiveisadégicos. De una manera grafica se

puede observar dicha afirmacion en la fig. 3.3

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

A

AVA  AVE P E M

ESITITACTON ACTITAT.

I A
STTITACTON MEIORADA

Fig. 3.12 Gréafico Comparativo
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3.6. MANUAL DE PROCESOS

La propuesta de Disefio del Sistema de Gestion mmeBos engloba la informacion mas
importante sobre la estructura organizacional dedRes & Servicios, las funciones
vitales que llevan a cabo sus principales procesoslicadores, los mismos que se veran

reflejados en el manual de procesos.
3.6.1. OBJETIVO

El Manual de Procesos de P&S tiene entre sus obgeti

* Proporcionar a los miembros de la empresa infordmacelevante de la estructura
organizacional, de una forma ordenada, actualigdéeil de consultar.

« Servir como herramienta de analisis, a fin de pnep@ implantar mejoras y cambios
organizacionales.

* Exponer y difundir la mision, objetivos, estructuoaganizacional y principales
actividades de cada una de los procesos

« Documentar la estructura por procesos con el fidailea conocer a todo el personal.

3.6.2. ALCANCE

El Manual de Procesos contempla la estructura nergeional y las principales funciones
de los procesos adscritos, en forma directa eeky@onsables de cada una de las areas.
En cada proceso se debe establecer:

» Caracterizacion del Proceso

» Descripcién del Proceso

» Descripcién de Actividades

» Diagramas de flujo

El Manual de Procesos (Anexo 7) describe la estragpor procesos que permitira el
desarrollo de una cultura de mejora continua; esya de satisfacer los requerimientos y

expectativas del cliente.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Empresa Petroleos y Servicios C.A tiene un commo fundamental con quienes
forman parte de su organizacion es decir, su patgmmnencial, administrativo y operativo;
aun mas con sus clientes, por lo que para desarsalbs actividades de una manera mas
organizada requirié una estructura formal basadaresistema de gestion por procesos

que se ve representada en el Manual de Procesos

Las necesidades de mejorar efectividad de sus @pees tanto a nivel externo e interno;
le permitié brindar la informacion necesaria pdexiar este proyecto, una vez efectuada
la investigacion y el analisis respectivo se pudgadr a las siguientes conclusiones y

recomendaciones que se observan a continuacion:

4.1 CONCLUSIONES

Como conclusiones del presente proyecto se mentiasaiguientes:

» Del diagnéstico realizado, se pudo reconocer posceduplicados y repetitivos en
ciertas unidades funcionales, la falta de unaietsira organica, la inexistencia de
procesos, la carencia de una buena comunicaciémniaegional y el
desconocimiento de las actividades en las quersbpal esta involucrado dentro

de los procesos.

« En la fase de diagnéstico de la empresa se pudtifidar que Petrdleos y
Servicios no poseia un direccionamiento estratégiano que le permitiera
desarrollar actividades encaminadas a la consetud® la mision, vision y

objetivos estratégicos de Petroleos & Servicios.
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Cada unidad funcional mantiene una relacion dirextia ciertas actividades
correspondientes a otras unidades, encontrando tuoptades de mejora

relacionadas al flujo de actividades.

Las técnicas utilizadas para el levantamientanf@rnacion, y la colaboracion de
todo el personal de la empresa, permite identiflear diferentes actividades,
establecer la secuencia que siguen los procesabpracesos, y cumplir de este

modo con uno de los objetivos planteados paravkstigacion.

Al llevar a cabo un analisis de los procesos ifieatios se disefia el Mapa
estratégico y la Cadena de Valor, permitiendogie forma tener la vision global

de la empresa desde el punto de vista de la GgstidRrocesos.

Como resultado del andlisis de valor agregado slgplocesos actuales se obtuvo
que en los macro procesos identificados como égicats es decir: Gestion
Comercial, Programar Abastecimiento y Despacharlitstible, se concentran los
indices de valor mas bajos, ya que poseen adiieglgue no generan valor

agregado para la empresa ni para el cliente.

Una vez obtenido los indices de valor agregadoodeplocesos, se efectud la
priorizacion de los mismos, a través de la MatezHblmes y el Diagrama de
Pareto, herramientas que permiten determinar poecesticos y llevar a cabo la
mejora de aquellos procesos que afectan directenendesenvolvimiento de la
empresa, con esto lo que se busca es proponenesadjue favorezcan al mejor

funcionamiento de los mismos y satisfagan las néadss de sus clientes

En la comparacion del analisis del valor agregaeltnd procesos actuales con los
procesos propuestos, se encontré un incrementb\eioe que la empresa genera

tanto a favor del cliente interno como externo.

La empresa no realiza una correcta utilizacion aterecursos de personal que
poseen en muchos casos se asigna actividades queden llevar a cabo dentro

de un mismo proceso a otra persona que tiene utieipecion pasiva dentro del
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mismo, lo que genera tiempos de demora realmegtefisativos .y traslados
innecesarios en el flujo de procesos

Cabe destacar que en la fase de diagndstico, rem@mtraron indicadores en
ninguna de las unidades de P&S, por lo que, lozegsas propuestos y los
indicadores disefiados permitiran desarrollar copomaficacia las actividades de

la empresa.

Por medio del Manual de Procesos se consigue esiaamdy organizar la
informacion recopilada, por lo que, se constituyeiea herramienta valiosa para el
personal administrativo y operativo, el cual puatlézar el documento en caso de

existir dudas sobre el proceso en que se vea icraulQ.
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4.2 RECOMENDACIONES

Con la finalidad de optimizar la gestion del Peto§l y Servicios C.A y, una vez
consolidado el proyecto sobre el Disefio de un iBestele Gestion por Procesos, se

plantean las siguientes recomendaciones:

» El Directorio y la Gerencia debe utilizar el Mahda Proceso como herramienta
para establecer una estructura mas formal de majuerae logre una respuesta

efectiva a las nuevas exigencias

» Establecer total compromiso por parte del Direotgria Gerencia de la empresa
con la finalidad de poder implementar las propuede&amejoras en los principales
procesos debido a que el nivel jerarquico Gererasaél pilar fundamental para
poder establecer cualquier tipo de cambio en banefanto individual como

colectivo de la empresa

» Es primordial establecer politicas para llevar laocls procesos de tal forma que
se determinen los lineamientos de actuacion pargeesonal operativo y
administrativo que sirva como complemento parafettvo desarrollo de cada

proceso y subproceso

* Es conveniente implementar oportunamente el Sistden&estion por Procesos
propuesta desarrollada, con el fin de obtener te$nd esperados como

disminucién de actividades que no generan val@gagto

e Se debe formar un equipo de personas que trabajetantemente en los procesos
de la empresa y que sea el encargado de implemeotdrolar, evaluar y mejorar

los mismos
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El Manual de Procesos entregado a la organizaearastualizado peridédicamente
con el fin de detener un documento que reflejeeddidad de la ejecucion de los
procesos de igual forma deben renovarlos todosdtmsimentos anexos a este

documento

Mantener una revision periddica de los objetivas estrategia y el desempefio
actual de la empresa controlando y realizando hdéisds necesarios para guardar

coherencia con el direccionamiento estratégicaaaripresa

Socializar el modelo planteado al personal de lgpresa mediante talleres
participativos, para eliminar la inseguridad y elscbncierto, que puede causar

aplicar un nuevo sistema de gestion y que potetda el desarrollo del proyecto

Se recomienda que no existan tantas reestructuexcien lo que se refiere al
personal gerencial, de tal forma que no afectecamal funcionamiento de la
empresa, provoque malestar en el personal y pgtjaddl implemento de este tipo

de proyectos

La implantacion de una nueva forma de administraeid la empresa requiere del
esfuerzo, tanto de la Gerencia como del persaimalrastrativo y operativo dicho

esfuerzo y colaboracion demanda también de unauestp a manera de
recompensa o estimulo para la mejora del desempefisu personal en las
actividades cotidianas, por lo que, establecer nmgrama de capacitacion en la

empresa es una buena manera de contribuir paraanej@ambiente laboral.

Se recomienda dar seguimiento a la implantacioriodeprocesos propuestos,
revisar con cierta periodicidad el manual y generajoras continuas, para
posteriormente buscar implementar un manual delazhly la obtencion de una

certificacion de calidad 1SO.
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ANEXOS

Formatos utilizados

Diagrama de flujo Procesos Actuales
Andlisis de valor agregado Procesos Acsuale
Andlisis de valor agregado Procesos Megiwad
Tabla Resumen de Indicadores

Matriz de holmes y diagrama de pareto
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